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1. INTRODUCCIÓN 
 
Después de 100 años Banco Caja Social ha evolucionado y se ha transformado pensando 
siempre en sus clientes y en brindarles oportunidades únicas y diferentes. 
 
En Agosto de 2011 Banco Caja Social sumó la trayectoria y experiencia de dos grandes 
marcas: Colmena BCSC y el Banco Caja Social BCSC, que a lo largo de un siglo han tenido el 
privilegio de hacer posible que cientos de familias colombianas tengan casa propia, que millones 
de personas en el país accedan a los servicios bancarios para hacer realidad sus sueños y que 
miles de pequeñas, medianas y grandes empresas cumplan sus objetivos de crecimiento. 
 
Banco Caja Social Más Banco. Más Amigo, es una entidad financiera dinámica y creciente, 
con un modelo exitoso de banca social de fácil acceso para las personas, y pionera en la 
colocación de créditos de cuantías menores lo que ratifica, una vez más, su compromiso y apoyo 
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2. OBJETIVOS 
 
2.1 OBJETIVO GENERAL. 
 
Crear y proponer estrategias de mejoramiento en las metas comerciales del BANCO CAJA 
SOCIAL  S.A., utilizando tácticas que involucren la participación del equipo de trabajo con 
acciones claras y precisas en tiempos determinados. 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 
 
 Analizar los beneficios en el cumplimiento de las metas comerciales con uso de las  
estrategias y los planes de acción. 
 Plasmar en un informe el resultado del análisis anterior. 
 Dar a conocer el resultado del informe con el fin de justificar los beneficios de esta 
herramienta. 
 Proponer el uso de las diferentes estrategias a fin de medir los resultados del uso de  los  
planes de  acción. 
 Brindar capacitación a todos colaboradores  en los distintos planes de acción  comercial. 
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3. JUSTIFICACIÓN 
 
Este diagnóstico es necesario para el BANCO CAJA SOCIAL S.A.  y en especial para el área 
comercial  por ser un aporte valioso para el logro de los objetivos de la organización, pues es   
una herramienta  que nos permite analizar  y  conocer  por medio de comparaciones el puesto que 
ocupamos con relación a otras entidades financieras nuestras debilidades y fortalezas en el 
mercado financiero y al mismo tiempo ejecutar los diferentes planes de acción que nos permitirán 
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
4.1 BREVE RESEÑA HISTÓRICA. 
 
El Banco Caja Social BCSC Comenzó en 1911 como la Caja Social de Ahorros del Círculo de 
Obreros, gracias a la labor del padre jesuita español José María Campoamor, con el propósito de 
incentivar en la clase obrera la práctica del ahorro como instrumento económico y social, y 
facilitar el acceso al crédito para sectores populares de estratos medios y bajos. 
 
A partir de 1972 pasó a ser la Caja Social de Ahorros, manteniendo sus principios y 
lineamientos originales. En 1991 fue autorizada para convertirse en Banco, hecho que se 
oficializó al año siguiente con el lanzamiento de las cuentas corrientes. En 1996 recibió el 
nombre de Banco Caja Social. 
 
En 1973 se creó la Corporación Social de Ahorro y Vivienda Colmena, como respuesta a la 
política gubernamental de fomentar la canalización del ahorro hacia la construcción de vivienda. 
Durante casi 30 años la entidad financió la construcción y la compra de miles de viviendas, a la 
vez que promovió el debate público acerca del acceso a la vivienda en Colombia.  
 
En el año 2000 la entidad emprendió un proceso de transformación para convertirse en banco 
comercial, con énfasis en el negocio hipotecario; así, un año más tarde pasó a llamarse Banco 
Colmena e inició su apertura hacia otros segmentos de negocio, como la banca de consumo y 
pymes, lo que le permutó atender de manera integral las necesidades de sus clientes, conservando 
su vocación y fortaleza hipotecaria. 
ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 13 
El BCSC fue creado en 2005 como resultado de la fusión del Banco Caja Social con el Banco 
Colmena. Así se consolidó un banco más sólido y competitivo en el mercado financiero 
colombiano, que trabajó por el desarrollo del país al ofrecer servicios financieros a poblaciones 
que tradicionalmente no son atendidas por la oferta formal. 
 
En 2005 las dos entidades de la Fundación Social se fusionaron para constituir el BCSC, un 
banco que operó a través de dos redes, el Banco Caja Social BCSC y Colmena BCSC, cada uno 
con capacidades y fortalezas complementarias desarrolladas a lo largo de 100 años en Colombia. 
 
En un ambiente velozmente competitivo surge la necesidad de aportar soluciones a las 
diferentes debilidades comerciales y desventajas en la ubicación  geográfica de sus oficinas. 
 
También con relación a  procesos internos, que lo ubican en desventaja  con los  otros bancos 
y cooperativas del sector financiero. 
 
4.2 MISION DEL ANTEPROYECTO. 
 
Aportar con el siguiente proyecto las estrategias necesarias que repercuten positivamente con 
los resultado de las metas comerciales del Banco caja social. 
 
4.3 MISION DEL BANCO CAJA SOCIAL BCSC. 
 
Proporcionar a todos nuestro cliente los mejores productos y servicio, en una forma rápida y 
eficiente. 
Facilitar a nuestros clientes el buen servicio para su desarrollo 
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5. DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PROCESO Y LOS SUBPROCESOS 
SELECCIONADO PARA APLICAR EL TRABAJO 
 
De acuerdo con las misiones escritas anteriormente se puede observar que la establecida 
legalmente por el banco Caja Social BCSC resalta la acción que actualmente realiza la 
organización, la cual es prestar servicios para el desarrollo de quienes lo reciben. Además utilizan 
la facilidad y rapidez para como un medio para a aquellos clientes  que su tiempo es importante; 
toman el buen servicio como un método eficaz para distinguirse de la competencia. De hecho, el 
servicio al cliente es una de las fortalezas que representan a una organización; en el servicio 
podemos encontrar integrado varios componentes importantes los cuales son: seguridad, 
credibilidad, comunicación, compresión al cliente, accesibilidad, cortesía, profesionalismo y 
capacidad de respuesta. Desde una perspectiva distinta, a esta misión se puede agregar un valor 
empresarial muy importante que debe poseer toda organización no solo escrita en sus logos si no 
en la práctica la cual es fidelidad, Colmena además de prestar un servicio brinda fidelidad y 





 Tecnología patentada/capacidades tecnológicas superiores. 
 Capacidades de innovación del producto 
 Utilización compleja de las tecnologías y procesos del comercio electrónico. 
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 Alianza / empresa de riesgos compartido con otras compañías que proporcionan. acceso a 
tecnología y competencias valiosas y/o mercados geográficos importantes. 
 Asistencia a clientes por internet mediante de representantes de atención a clientes en 
línea, correo electrónico. 
 Catálogos  de productos en línea que contengan amplia información de los productos y 
servicios. 
 Programas de capacitación en línea en la página web. 
 Sitios web atractivos y sencillos para los usuarios e instalación de cajeros automáticas 




 Capacidad  para aprovechar las economías de escala y/o los efectos de la curva de 
aprendizaje y experiencia. 
 Una estrategia poderosa, respaldada por habilidades competitivamente valiosas y 
conocimientos específicos en las áreas clave de Banco. 
 Habilidades superiores en la administración de la cadena de suministro. 
 Una administración creativa emprendedora y alerta. 
 Estratégica de fusión entre Banco Caja Social y Banco Colmena en BCSC. 
 Ser flexibilidad en la manera en la que la compañía aborda la administración del personal 
(remuneración, reconocimiento y reclutamiento) 
 Habilidad para responder con rapidez a las condiciones cambiante del mercado (toma de 
decisiones modernizadas tiempo de espera breve para llevar los nuevos servicios al 
mercado). 
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 Habilidades comprobadas para mejorar los procesos de colocación y captación. 
 Mejor calidad del producto en relación con los rivales. Liderazgo ampliamente reconocido 
del mercado y una base de clientes atractiva. 
 Conocimientos prácticos de control de calidad. 
 Disposición del servicio de apoyo al  realizar brigadas para agilizar procesos. 
 Disposición del servicio de apoyo al realizar brigadas 
 Capacidad  intelectual superior respecto a los rivales claves. 
 Amplia cobertura geográfica y/o una gran capacidad de distribución global. 
 Ofrece precios económicos y buen valor. 
 Empowermnt de los empleados.  
 Proporciona buen ambiente a sus empleados. 
 Talento superior de la fuerza laboral. 
 Capacidad para dar a los empleados oportunidades de desarrollo personal. 




 Publicidad y promoción poderosas. 
 Imagen poderosa de la marca Banco Caja Social/reputación de la Organización. 
 Ventajas de costos. 
 Buena posición en segmentos atractivos del mercado. 
 Procesamiento de facturación y pagos electrónicos  de compras en línea. 
 Analiza sus metas diariamente. 
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 Capacidad técnica para hacer mejoramientos innovadores en el portafolio de productos 
del banco.  
 Habilidades de comercialización. 
 Capacidad de crecer rápidamente debido a un incremento considerable en una o en barios 
segmentos del mercado. 
 Bases de clientes y lealtad de estos en aumento. 
 Empleados amables y corteses en todas las posiciones de contacto con los clientes. 
 Capacidad para aprobar o rechazar las solicitudes de crédito de los clientes en menos de 
media hora. 
 Base de clientes y lealtad de estos. 
 Ubicación favorable en grupos estratégicos. 
 Productos muy diferidos. 
 Adaptación a los gustos de los clientes. 
 Capacidad para atraer a nuevos clientes a diario conservando los antiguos. 
 Relaciones más estrechas con los clientes. 




 Una condición financiera sólida; amplios recursos financieros para desarrollar el negocio. 
 Márgenes de utilidad superior al promedio. 
 Búsqueda continúa de reducción de los costos sin sacrificar la calidad aceptable y las 
características esenciales. 
 Dividendos distribuidos. 
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 Rendimiento sobre capital invertido. 
 Valor contable. 
 Propiedades. 
 La maximización de beneficios. 
 Utilidades más elevadas sobre el capital. 




Tabla 1. Análisis de ventajas competitivas. 
ANALISIS DE VENTAJAS COMPETITIVAS 





Equilibrio Leve fortaleza 
Gran 
fortaleza 




  D,C  A 
Capacidades           de 
innovación del producto 
 D  A C 
Utilización compleja de las 
tecnología y procesos del 
comercio electrónico 
  D,C  A 
Alianza/ empresas de riesgo 
compartido con otras 
compañías que proporcionan. 
Acceso a tecnología y 
competencias valiosas. 
  A, C  D 
Asistencia a clientes por 
internet mediante de 
representantes de atención a 
clientes en línea, correo 
electrónicos. 
  A,D  C 
Catálogos de los productos en 
línea que contengan amplia 
información de los productos 
y servicio. 
  A,D,C   
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Programas de capacitación en 
línea en a pagina web. 
 C  A D 
Sitios web atractivos y 
sencillos para los usuarios e 
instalaciones de cajeros 
automáticos adecuados y 
confiables. 






Equilibrio Leve fortaleza 
Gran 
fortaleza 
Capacidad para aprovechar 
las economías de escala y/ o 
los efectos de la curva de 
aprendizaje y experiencia. 
 A  D C 
Una estrategia poderosa, 
respaldada por habilidades 
competitivamente valiosas y 
conocimientos específicos en 
las áreas clave del Banco. 
A  D,C   
Habilidades superiores en la 
administración de la cadena 
de suministros. 
 D  C A 
Una administración creativa 
emprendedora y alerta. 
   D C 
Estrategia de función entre 
Bancos 
C   D A 
Flexibilidad en la manera en 
la que la compañía aborda la 
administración del personal 
(remuneración y 
reconocimiento) 
  A.D C  
Habilidad para responder con 
rapidez a las condiciones 
cambiantes del mercado 
(toma de decisiones 
modernizadas tiempo de 
espera breve para llevar 
nuevos servicios al mercado) 
  D,C  A 
Habilidades comprobadas 
para mejorar los procesos de 
colocación y captación. 
 A D,C   
Mejor calidad del producto 
en relación con los con los 
rivales. Liderazgo 
ampliamente reconocido en el 
mercado y una base de 
clientes atractiva. 
  A,D,C   
Conocimientos prácticos de 
control de calidad. 
 A  D C 
Disposición del servicio, al 
realizar brigadas para agilizar 
procesos 
  A,D C  
Capacidad intelectual 
superior respecto a los rivales 
claves. 
 A D,C   
Amplia cobertura geográfica 
y / o una gran capacidad de 
distribución global. 
C   A D 
Ofrece precios económicos y 
buen valor. 
 D  A C 
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Empowermnt de los 
empleados. 
 A  C D 
Proporciona buen ambiente a 
sus empleados. 
  A,D C  
Talento superior de la fuerza 
laboral 
  A,C  D 
Capacidad  para dar a los 
empleados oportunidades de 
desarrollo personal. 
 A  D C 
Brinda a sus empleados 
seguridad laboral. 
 A  D C 
COMERCIAL      
Publicidad y promoción 
poderosas. 
 C  A D 
Imagen poderosa de la marca  
/ reputación de la 
organización. 
 C  A D 
Ventajas de costo.  D A,C   
Buena posición en segmentos 
atractivos del mercado. 
  A,D  C 
Procesamiento de facturación 
y pagos electrónicos de 
compra en línea. 
  A,D,C   
Análisis de sus metas 
diariamente. 
 A  D C 
Capacidad técnica para hacer 
mejoramientos innovadores 
en el portafolio de productos 
del Banco. 
 D A,C   
Habilidades de 
comercialización. 
  A C D 
Capacidad de crecer 
rápidamente debido a un 
incremento considerable en 
varios segmentos del 
mercado. 
 A  C D 
Bases de clientes y lealtad de 
estos en aumento. 
  A,D,C   
Empleados amables y 
corteses en todas las 
posiciones de contactos con 
los clientes. 
  A,D C  
Capacidad para aprobar o 
rechazar las solicitudes de 
crédito de los clientes en  
menor tiempo 
  D,C  A 
Ubicación favorable en 
grupos estratégicos. 
C   A D 
Productos muy diferidos.  C  D A 
Adaptación los gustos de los 
clientes. 
  C,D  A 
Capacidad para atraerá 
nuevos clientes a diario 
conservándolos antiguos. 
  A,C  D 
Relaciones más estrechas con 
los clientes. 
 D  A C 
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Reputación de un buen 
servicio al cliente. 






Equilibrio Leve fortaleza 
Gran 
fortaleza 
Una condición financiera 
solida; amplios recursos 
financieros para desarrollar el 
negocio 
 C  A D 
Búsqueda continúa de 
reducción de los costos sin 
sacrificar la calidad aceptable 
las características esenciales. 
  A,D C  
A = BANCO AV VILLAS     D=  BANCO DAVIVIENDA   C= BANCO CAJA SOCIAL 
 Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 2. Análisis de Competencias (Gestión Tecnológica). 
ANALISIS DE COMPETENCIAS  
GESTION TECNOLOGICA Gran debilidad  Leve Debilidad  Equilibrado Leve Fortaleza Gran Fortaleza 
BANCO CAJA SOCIAL 0 1 5 0 2 
BANCO DAVIVIENDA 0 1 4 0 3 
BANCO AV VILLAS 0 0 4 2 2 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 3. Análisis de Competencias (Gestión Administrativa). 
ANALISIS DE COMPETENCIAS  
GESTION ADMINISTRATIVA Gran debilidad  Leve Debilidad  Equilibrado Leve Fortaleza Gran Fortaleza 
BANCO CAJA SOCIAL 2 0 6 5 6 
BANCO DAVIVIENDA 0 2 8 6 3 
BANCO AV VILLAS 1 7 5 2 3 
Fuente: Estudio de Campo del autor. 
 
Tabla 4. Análisis de competencias (Gestión Comercial). 
ANALISIS DE COMPETENCIAS  
GESTION COMERCIAL Gran debilidad  Leve Debilidad  Equilibrado Leve Fortaleza Gran Fortaleza 
BANCO CAJA SOCIAL 1 3 7 4 3 
BANCO DAVIVIENDA 0 3 7 2 6 
BANCO AV VILLAS 0 2 9 4 3 
Fuente: Estudio de Campo del autor. 
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Tabla 5. Análisis de Competencias (Gestión Financiera). 
ANALISIS DE COMPETENCIAS  
GESTION FINANCIERA Gran debilidad  Leve Debilidad  Equilibrado Leve Fortaleza Gran Fortaleza 
BANCO CAJA SOCIAL 0 1 0 1 0 
BANCO DAVIVIENDA 0 0 1 0 1 
BANCO AV VILLAS 0 0 1 1 0 
Fuente: Estudio de Campo del autor. 
 
Ilustración 1. Análisis de Competencias (Gestión Tecnológica). 
 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Observando detenidamente podemos analizar que la gran fortaleza Tecnolologica la tiene el 
Banco Davivienda ya que en la investigacon realizada este a implementado recuersos y 
herramientas tecnologicas muy fuertes que le ayudado a que su gestion comercial, administrativa 
y tecologica sea mas eficiaz. Por ejemplo  posee Alianza con empresas de riesgo compartido con 
otras compañías que proporcionan acceso a tecnología y competencias valiosas  además 
Programas de capacitación en línea en a pagina web y Sitios web atractivos y sencillos para los 
usuarios e instalaciones de cajeros automáticos adecuados y confiables. 
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El Banco cuenta con varias plataformas tecnológicas especializadas en diferentes procesos 
operativos, que administran grupos de aplicativos que en su mayoría fueron diseñados para 
atender necesidades específicas de la entidad en la medida en que ampliaba el portafolio de 
productos. Contempla la reorganización de los principales aplicativos transaccionales, el cambio 
del software y el hardware utilizados, la modernización tecnológica de cajeros automáticos, la 
implementación de eficientes sistemas de información en las vicepresidencias, la modernización 
de equipos en las oficinas y el mejoramiento de la plataforma transaccional para las empresas, 
entre otros.  
 
Cabe resaltar que  el  Banco   Caja Social en estos ultimos cinco años a invertido grandes 
recursos en la implentacion de tecnologia de punta por ejemplo la alianza en enero del 2009 con 
BRYSAM GLOBAL PARTNERS  la cual se convirtio en accionista del Banco. Con esta 
operación el patrimonio tecnico del BSCS llega a hacerca   de $ 700 mil millones que le permitio 
el uso nuevos sisitemas de fuera de linea, que permite el normal funcionamento en caja y 
acesoria. 
 
Ademas debemos resaltar la tecnologia que ha logrado el Banco Av villas en los ultimos años 
la cual se a cracterizado por sus respuestas a solicitudes de creditos de forma rapida. Esta  entidad 
utilizo  la tecnologia de gestion de impresión para facilitar la captucra digital de documentos y de 
esta manera aguilizar los procesos de aprobacion de creditos. Este proceso se llama carpta vitual 
donde los funcionarios diguitalizan los documentos de los cientes y con estos datos se puden 
estudiar el historial del credito. Este sentido la entidad consiguio tener un crecimiento estable. 
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Ilustración 2. Análisis de Competencias (Gestión Administrativa). 
 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
En la gestion administrativa pudimos analizar que el Banco Caja Social se encuentra en mejor 
posicion frenta a la comptencia (Banco Davivienda y Banco Av villas) ya que sea preocupado por 
fortalecer esta area, sugun sus politicas de la buena gestion administrativas depende de el 
culplimiento de los objetivos de las demas areas que la integran es por por esta razon que el 
Banco Colmena posee: Capacidad para aprovechar las economías de escala y/ o los efectos de la 
curva de aprendizaje y experiencia, Una administración creativa emprendedora y alerta, 
Conocimientos prácticos de control de calidad, Ofrece precios económicos y buen valor, 
Capacidad  para dar a los empleados oportunidades de desarrollo personal y Brinda a sus 
empleados seguridad laboral. Por ejemplo la fusión Banco Caja Social y Colmena se integraron 
esto es importante y de relevancia en las actividades de apoyo de las Direcciones Generales de 
cada uno, las cuales se han mantenido en el mismo esquema. Por otra parte, las áreas de las 
direcciones Generales que no han sido objeto de integración en la medida que desarrollan 
actividades inherentes al objetivo propio de cada entidad, serán parte de un proceso de 
ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 25 
integración que permitirá optimizar su desempeño y fortalecer su actuación en relación con el 
banco integrado. 
 
El Banco Davivienda presenta fortalezas en el área administrativa en la  Amplia cobertura 
geográfica y / o una gran capacidad de distribución global, Empowermnt de los empleados y 
Talento superior de la fuerza laboral. 
 
Y el Banco Av villas tiene la habilidad para responder con rapidez a las condiciones 
cambiantes del mercado (toma de decisiones modernizadas tiempo de espera breve para llevar 
nuevos servicios al mercado), Estrategia de función entre Bancos y Habilidades superiores en la 
administración de la cadena de suministros. 
 
Ilustración 3. Análisis de competencias (Gestión Comercial) 
 
Fuente: Estudio de Campo del autor. 
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La gestion comercial del Banco Davivienda se acacterizapor por ser uno de los mas 
diversificados entre el sector comercial ya que su  Publicidad y promoción son poderosas, la 
Imagen poderosa de la marca  / reputación de la organización, Habilidades de comercialización, 
Capacidad de crecer rápidamente debido a un incremento considerable en varios segmentos del 
mercado, Ubicación favorable en grupos estratégicos y Capacidad para atraerá nuevos clientes a 
diario conservándolos antiguos, estas características han hecho de esta entidad bancaria una de 
las importante del país. 
 
Las estrategias de inversión adoptadas y definidas para el mediano plazo se encuentran 
alineadas con los mecanismos y políticas establecidas para la mitigación del riesgo de tasa de 
interés y de liquidez del banco. Vale la pena destacar la mayor flexibilidad que las inversiones 
proporcionan a la administración integral de los riesgos a los que se encuentra expuesta la 
entidad. 
 
Hace aproximadamente tres años, Davivienda informó al público su intención de adquirir el 
Banco Superior, lo cual es consecuente con los lineamientos estratégicos adoptados por su junta 
directiva, encaminados a la diversificación de los ingresos del portafolio de cartera, 
especialmente, al crecimiento en el nicho banca personal. Cuando lo compra, el Banco Superior 
cuenta con $ 1.077.738 millones en activos, con una alta concentración en créditos de consumo. 
Seguiremos de cerca la evolución del proceso de adquisición del Banco Superior, la aprobación 
de la transacción por la Superintendencia Bancaria, la integración de sus operaciones y el 
aprovechamiento del posicionamiento que el Banco Superior ha logrado en el mercado de tarjetas 
de crédito; esta estrategia comercial permitió un crecimiento  del banco Davivienda 
permitiéndole operar en más de 316 oficinas en todo el país. en 45 ciudades y 707 cajeros 
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electrónicos en las Además, ha desarrollado alternativas de canales virtuales, como el teléfono 
rojo, la banca en línea (Davilínea Empresarial), el Call Center y su página web 
(www.davivienda.com), que se ha convertido en un importante canal informativo y transaccional, 
lo que le ha representado ahorros operativos. En ella se pueden realizar consultas, pagos, 
transferencias, bloqueos y activaciones, programar el pago periódico de productos y administrar 
los fondos de la Fiduciaria Davivienda. En las principales ciudades. 
 
Cabe resaltar que el Banco Colena posee una gestion comercial tambien muy impotante ya que 
tiene Buena posición en segmentos atractivos del mercado, Analiza  sus metas diariamente y 
tiene  relaciones más estrechas con los clientes. Además posee una estrategia de diferenciación 
amplia; ya que trata de diferenciar la oferta de los productos de la compañía de los rivales en 
manera que a traigan a un amplio aspectos de clientes. 
 
El Banco Colena  posee una red de 122 oficinas distribuidas en 40 ciudades y poblaciones. 
Los puntos de atención del Banco están divididos en cuatro regionales a lo largo de la geografía 
nacional. En la Regional Bogotá se encuentran el 43% de las sucursales del banco incluida la 
principal. Las oficinas restantes están distribuidas en las regionales central (Tolima, Huila, Eje 
Cafetero, Caquetá y Cundinamarca), norte (Magdalena, Bolívar, Sucre, Córdoba, Antioquia, 
Santander y Boyacá) y occidental (Chocó, Valle, Cauca, Nariño y Putumayo). El Banco cuenta 
con una red de 135 cajeros automáticos propios y uso gratuito de 317 cajeros adicionales 
correspondientes a la red del Banco Colmena. Esta red conjunta es la cuarta (4º) más grande del 
país. El Banco cuenta con terminales de Pago de Servicios Públicos (PSP) ubicadas en 56 
oficinas de Bogotá las cuales permiten realizar consultas y pago de servicios públicos con tarjeta 
débito. También tiene una central de atención telefónica y línea amiga a través de las cuales se 
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reciben consultas sobre productos y servicios, se atienden reclamos y se permite consultar saldos 
de cuentas, de créditos y de tarjetas de crédito. Adicionalmente cuenta con una página WEB que 
ofrece servicios transaccionales de banca electrónica para el sector empresarial. 
 
Y por ultimo el Banco Av villas tiene  estrategias que el ayudan hacer mas competitivas frente 
sus rivales como por ejemplo Productos muy diferidos y Adaptación los gustos de los clientes. 
La estrategia del Banco AV Villas se enfoca principalmente en la intermediación financiera 
(captación Vs. colocación) y no en generar retornos del portafolio de inversiones a través de una 
gestión activa del área de tesorería, lo cual mitiga su exposición a riesgos de mercado.  
 
Ilustración 4. Tabla 5. Análisis de Competencias (Gestión Financiera). 
 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
El banco Davivienda cuenta con una  condición financiera solida; amplios recursos financieros 
para desarrollar el negocio. La evolución y composición de los ingresos por cartera e ingresos por 
comisiones durante los últimos años están acordes con las estrategias implementadas, 
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encaminadas a sanear los activos improductivos de cartera de vivienda, a fortalecer la banca 
personal y a crecer en banca corporativa, segmento que se ha identificado como potencial para 
aumentar el número de clientes asalariados. 
 
Como resultado, Davivienda cuenta con una cartera más diversificada en sus líneas de 
negocio, lo que le permite mitigar riesgos de descalce en tasa y plazos asociados a la cartera de 
vivienda, así como diversificar la fuente de sus ingresos.  
 
Y el Banco Caja Social en su gestión financiera De acuerdo con las estrategias en desarrollo y 
las perspectivas de crecimiento económico, el banco junto con las estrategias ha logrado una 
estabilidad financiera  que le ha permitido la consolidación y estabilidad en sus inversiones. 
 
Tabla 6. Gran Ventaja Competitiva General. 
COMPETITIVIDAD GRAN FORTALEZA 
BANCO COLMENA 11 
BANCO DAVIVIENDA 13 
BANCO AV VILLAS 8 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
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Ilustración 5. Gran Ventaja Competitiva General. 
 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
La gran fortaleza general la posee en estos momentos en el sector financiero  el Banco 
Davivienda gracias a la implantación de un conjunto de estrategias en cada uno de los campos de 
gestión los cuales han  brindando los resultados esperados mediante el seguimiento y evolución 
permanente de cada uno de los funcionarios a cargo. Es necesario mencionar que el Banco 
Davivienda gracias a su portafolio de productos unido  a su planta forma tecnológica  y la 
cercanía con sus clientes a logrado posesionarse en un lugar destacado y no ha permitido ser 
desplazado por sus competencias bien cercanas, como es el Banco Colmena que ha ganado una 
parte importante en ese sector por todas las implementaciones de estrategias que han logrado. 
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7. PROPUESTA 































































 Entrenamiento y 
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Obtener un equipo 
de trabajo más  




sea capaz de 
concretar negocios, 
a demás de atender 
y solucionar 
cualquier necesidad 
de la empresa y de 
los usuarios. 
 
Obtener por parte 
de los usuarios una 
respuesta favorable 
al uso de los 
medios 
electrónicos de 
forma confiable y 
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sucursales. 
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 Lanzamiento de 
nuestro portafolio 
de productos y 
servicios a  través 
de publicidad en 
televisión y radio 
(RCN Y 
CARACOL), 
además de prensa 
escrita (EL 
TIEMPO Y HOY 
DIARIO 
MAGDALENA) 
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 s o en centros 
comerciales 
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 Mostrarles a los 
usuarios todas las 
actividades y la 
facilidad con que 
puede realizar sus 
operaciones a 
través de la web y 


















































que se verá 
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obtención de 
nuevos clientes que 
contaran con más 
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Hacer que los 
usuarios 
aprovechen mejor 
su tiempo y que 
conozcan todas las 
operaciones que 
puede realizar 
desde su casa o 
desde cualquier 
lugar a través de la 
banca móvil o la 
pagina web. 







 Mejorar la 
calidad del 
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 Dar a conocer las 
ventajas, facilidad, 
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que conduce a un 
aumento futuro de la 
rentabilidad del 
banco. 
 Aumentar el 
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clientes del banco  
con capacidad de 
ahorro y 
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 Planear, ejecutar 
visitas por sectores 
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ciudad donde 
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El primer sábado de 
cada mes iniciando el  
6 de julio de 2013 
Facilidad en la toma 
de decisiones por 
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cliente actuales y 
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globales que los 
rivales 
 Convertirse 
en  Banco 
que opera a 
más bajo 
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existentes 
para que los 
procesos sean 
 Las comisiones por 
transacciones en 
oficinas se 
reducirán en un 
30% en 
comparación con la 
competencia. 
 
 Los estudio de 
Créditos no tendrán 
ningún costo y no 
será necesario la 
apertura de cuentas 
de ahorro. 
 
 Adquisición de 
nuevos equipos de 
computo y 
telecomunicaciones  
y  una moderna 
plataforma 
tecnológica, 
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Agilidad  y facilidad 
en los procesos 
apertura, Análisis y 
cierre de 
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 Mejoramiento y 
Control del uso de 
los materiales de la 
oficina como papel, 
impresoras, 


















 Adquisición de 
nuevos 
conocimientos a 
cada uno de los 
funcionarios sobre 
el  uso   del nuevo 
software que 
contienen  




















































































Reducción de los 
gastos de servicios 
públicos, una 
rotación más  lenta 
del inventario del 
almacén. 
Disminución del P y 








cada uno de los 
procesos que la 
entidad incurre. 
Tomando  ventaja 














 Utilización de un 
nuevo programa de 
análisis de crédito 
llamado Mantis que  
de inmediato da 
respuesta a la 





Presidencia  y 
Vice precedencia 




30 de septiembre 
2013 
Aprobación de 
Créditos en  30 
minutos y 
desembolsos el día 
siguientes y  
aumentando la 
productividad. 
 Fuente: Estudio de campo del autor, Área de Gerencia Comercial.
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El plan de acción  es el momento en que se determinan y se asignan las tareas, se definen los 
plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos; en el anterior plan de acción se realizo una 
presentación resumida de las tereas que se deben de llevar a cabo para contrarrestar y mejorar 
esas variables que impiden el buen funcionamiento de las organización; se pudo identificar que 
tales variables deben de superarse de manera inmediata por tal razón se puede ver que el periodo 
de tiempo que se tiene que empezar es de inmediato, ya que el Banco Caja Social posee a su 
alrededor mucha competencia que han superado tales debilidades y le llevan gran ventaja, sin 
olvidar que la empresa en estudio fue constituida como Banco hace muy poco tiempo también ha 
logrado nivelarse en algunos puntos con las otras entidades que tienen muchos años. Las acciones 
establecidas cumplen con los requisitos para que esta entidad en poco tiempo pueda sobresalir y 
con la participación de cada de sus funcionarios se puedan cumplir los objetivos pertinentes  las 
acciones más acertadas  fueron las siguientes:  
 
 Patente de elaboración de curso, capacitaciones en vendedores de alto  rendimiento. 
 Crecer atreves de adquisiciones y fusiones. 
 Medios de comunicación adecuados a la promoción del productos (ferias , catálogos, 
folletos, demostraciones a corta plazo) 
 Mejorar la calidad del servicio y la innovación. 
 Convenios  de libranzas con las fuerzas militares. ( Policía nacional, ejercito nacional) 
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8. DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
 
8.1 ANALISIS DE MICROENTORNO. 
8.1.1 EMPRESAS QUE TIENEN RELACIONES CON EL BANCO CAJA SOCIAL. 
 
1. Clientes 
2. Entidades financieras 
3. Entidades educativas 
4. Cámara de comercio 
5. Dian 
6. Empresas de seguros 
7. Trasportadora de valores Brink´s 
 
 
9. Recaudos y tributos RIT 
10. Fondo de pensiones y cesantías 
11. Hoteles y Centros Vacacionales 
12. Súper intendencia Bancaria 
13. Impresas transportadoras 
14. Sociedad Portuaria 
15. Sindicatos. 
16. Sena 
17. Fuerzas Armadas 
18. Almacenes de Cadenas 
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19. Distribuidora de productos comestibles 
20. Comercializadoras de medicamentos 
21. Empresas prestadoras de servicios públicos 
22. Compañías de televisión Privadas. 
23. Cooperativas 
24. Proveedores. 
25. Universidades Públicas y Privadas 
26. Micro empresarios 
27. Fiduciarias 
28. Unión Nacional de empleados bancarios 
29. Restaurantes. 
30. Almacenes de electrodomésticos 
 31. Funeraria 
 32. Estaciones de Servicios 
 33. Clínicas. 
 34. Centro de belleza y estética 
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Tabla 8. Análisis de Microentorno. 
ANALISIS DE MICROENTORNO 
Entorno  Privado  ENTIDADES Oportunidades Amenazas 
Proveedores    
Clientes PERSONAS NATURALES Alta demanda  
  Con el depósito de sus recursos 
el banco fortalece su captación y 
al mismo tiempo aumenta su 
capacidad de colocación a bajas 
tasas de interés. 
Reducción  masiva de su 
capacidad de captación  y  
colocación por pérdida de 
clientes con  altos saldos 
en sus cuentas. 
  Reconocimiento Insatisfacción por el 
servicio prestado en la 
organización. 
 PERSONAS JURIDICAS Servir  a  grupos adicionales 
de clientes 
Entrada de nuevos 
competidores potentes  
  PREFERENCIA Desplazamiento de 
estos a otras entidades 
bancarias 
Competencia Entidades Financieras Tomar  participación en el 
mercado de los rivales 
atreves de la compra de de 




  Convenio con CITY BANK 
el cual le permite realizar sus 
transacciones atreves de 
nuestro Banco 
Acceso al convenio 
con CITY BSNK por 
parte de otras 
entidades bancarias 
 BANCO CAJA SOCIAL Integración para crear mayor 
fortaleza para potencializar 
el desarrollo y crecimiento 
del mercado financiero. 
Funcionamiento total, 
recorte de puesto de 
trabajos. 
  Alianzas para extender 
cobertura de mercado  
La vulnerabilidad al 
ciclo comercial  
EPS ALIANSALUD ENTIDAD 
PROMOTORA DE SALUD 
vinculación a la medicina 
prepagada 
Atención especializada y 
cuotas  subsidiadas   
Vinculación masiva a 
usuarios y como 




BRINK´S Al cumplir con  los 
estándares de calidad 
Establecido en  la 
Certificación  norma ISO 
9001:2000 para los servicios 
de atesoramiento son de 
mayor demanda 
Alto niveles de riesgo y 
índice alto de robo 
  Servir  a  grupos adicionales 
de clientes 
 
La pérdida de servicios  
debido al retardo en las 
entregas de efectivo 
 SERVIENTREGA Oportunidades para extender 
el nombre, imagen de la 
marca  
con su servicios a las 
entidades financieras 
Cambios tecnológicos 
o innovaciones en los 
productos que 
disminuyen la 
demanda en los 
productos de la 
entidad. 
ASEGURADORA Liberty  Seguros Captación de recursos por 
los portafolios de productos 
y servicios. 
Asumir el costo por las 
pérdidas que se 
amparen como riesgo, 
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ENTORNO PUBLICO    
 SUPERINTENDENCIA 
BANCARIA 
Vigilancia y control sobre 
las personas que realizan la 
actividades financieras  y 
aseguradoras 
Mecanismos de control 
muy estrictos, que 
conllevan a sanciones 
por su incumpliendo. 
 BANCO DE LA 
REPUBLICA 
Emisión de la moneda 
nacional en cada una de sus 
denominaciones y control el 
monto de efectivo en 
circulación. 
La devaluación de la 
moneda nacional 
frente al dólar. 
 perdiendo su poder 
adquisitivo. 
  Revaluación de la moneda 
nacional por cambios 
positivos en las tasas de 
cambios; por inversiones en 
reservas extranjeras. 
Los cambios adversos 
en las tasas de cambio 
& las políticas de 
comercio  
 
 DIAN Recaudación y cobro de 
recursos  (personas naturales 
y jurídicas) 
Evasión y falsedad en 
las declaraciones 
afectando los pagos  
  Convenio y facilidad en 
todas las entidades bancarias 
Rigidez en los 
procesos de recepción 
de los formularios, en 
las entidades 
financieras  
 CAMARA DE COMERCIO Vinculación, capacitación y 
orientación a  nuevos y 
antiguos comerciantes. 
Deficiencia en el 
control de la 
actualización de la 
matricula mercantil de 
sus respectivos pagos. 
 Recaudos y tributos S.A 
(R&T) 
Convenio 
interinstitucionales con la 
cámara de Comercio, 
Empresas de Servicio 
Publico Domiciliarios y 
Empresas del Sector 
Financiero. 
Mala prestación del 
servicio de recaudos 
por fallas en su sistema 
operativo 
 CAJAMAG fomento de competencias 
hacia la creación de 
empresas, mediante asesoría, 
consultoría y guía en la 
elaboración de planes de 
negocio como fundamento 
para la consolidación de 
proyectos empresariales 
sostenibles, generadores de 
empleo en el Magdalena, 
Incumpliendo en los 
compromisos por 
congestión de 
solicitudes y exagerada 
tramitologia para 
acceder a los 
beneficios que ofrece. 
 FONDO NACIONAL DE 
AHORRO 
Servir a grupos de clientes 
adicionales o abrirse a 
nuevos mercados 
geográficos o segmento del 
producto 
Probable ingresos de 
competidores 
potenciales   
  Ampliación de la línea de 
productos para beneficiar un 
grupo más amplio de 
necesidades de los clientes. 
Disminución en la 
venta de productos 





Capacidad de crecer 
rápidamente debido a un 
cremento considerable de la 
demanda en uno o varios 
segmentos del mercado 
Surgimiento de  
empresas Rivales lo 
cual puede provocar 
una disminución 
significativa en 
márgenes de ganancia.  
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ENTORNO SOCIAL    
 UNION NACINAL DE 
EMPLEADOS 
BANCARIOS 
Contar con especialistas en 
cada una de las aéreas 
Gracias a la continuidad 
dentro de la organización. 
Bajos niveles de 
productividad 
asociados a la 
flexibilidad de los 
supervisores con 
aquellos que posee el 
fuero sindical 
 FUNDACION SOCIAL Y 
SUS EMPRESAS 
Generación de un impacto 
social de desarrollo 
sostenible por medio de la 
creación de puestos de 
trabajos por medio de las 
empresas que  han recibido 
apoyo financiero.  
Ausencia de inversión 
social debido a bajos 
ingresos. 
 FUNDACUEDUMAG La fundación tiene como 
objetivo el mejoramiento de 
la calidad de vida de la 
comunidad solidaria de 
COOEDUMAG, 
propendiendo por la 
promoción y el desarrollo 
socioeconómico del sector 
educativo del Magdalena, en 
procura de su 
fortalecimiento y 
crecimiento sostenible, con 
base en el fomento de la 
solidaridad, la cultura, la 
difusión del conocimiento, la 
investigación, la 
empresarialidad, el deporte y 




Robos continuos en la 
fundación que afectan 
la aprobación de 
créditos. 
 COOTRASENA Prestar servicios integrales 
para satisfacer las 
necesidades relacionadas 
con la salud, educación, 
vivienda y recreación que 
propenda por el 
mejoramiento de l calidad de 




   
 SENA Inversión en el desarrollo 
social y técnico de los 
trabajadores, ofreciendo y 
ejecutando la información 
profesional integral para la 
incorporación de las 
personas en actividades 
Demora en el 
crecimiento del 
mercado empresarial. 
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productivas que contribuyan 
al crecimiento social, 




 UNIVERIDAD DEL 
MAGDALENA 
Proyectos de investigación 
interesantes e innovadores 
Costos de 
investigación elevados 
  Actualización de 
conocimientos 
Aptitud negativa hacia 
el aprendizaje 
 UNAD Calidad innovadora y 
pertinencia de sus ofertas y 
servicios educativos y por el 
compromiso y aporte de su 
comunidad académica al 
desarrollo humano 
sostenible, de las 
comunidades locales y 
globales. 
 
COOPORCIONES CETECOS  Institución de Formación para 
el Trabajo, que ejerce su 
autonomía en el marco de la 
constitución y la ley, y cuyo 
propósito fundamental es el de 
contribuir al desarrollo de la 
región, mediante el fomento 
de la educación, la ciencia y la 
cultura.   
 
 
 OBM COORPORATION Otorgamiento de cupos 
especial, accesible para el 
aprendizaje del idioma 
INGLES, para  
 brinda un beneficio que le 
da un 50 por ciento hasta un 
70 por ciento del costo a 
grupos empresariales. 
Bajo control y 
seguimiento en la 
asistencia, provocando 
demora en la 
finalización de curso. 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.1.2 ANALISIS DE MICROENTORNO DEL BANCO CAJA SOCIAL. 
 
Al  realizar esta investigación del  Banco Caja Social, con el objetivo de ver la relación 
existente con los entes  que se encuentran en su entorno, fue necesario  identificar las 
oportunidades y amenazas que posee frente a los actores que le rodean, con el fin de determinar  
si la empresa tiene un poderoso desempeño de  intercambio con el medio, generando ventajas 
competitivas para continuar posesionándose en el mercado.  
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Podemos evaluar  las características de los distintos actores que rodean a esta organización en 
el micro entorno, Privado como son los clientes que pueden ser personas naturales o jurídicas, ya 
que representan para el banco Caja Social alta demanda en la adquisición de los productos y 
servicios  por los bajos costos y mejores tasas; permitiéndole captar un mayor grupo de clientes 
con permanentes estrategias de mantenimiento, representando esto una amenaza para la entidad si 
permite que solo pocos clientes tengan el mayor satisfacción con el servicio que se ofrece la 
competencia buscara  atraerlos brindándoles productos y servicios similares con atención 
preferencial. Ya que los portafolios de productos y servicios son muy similares la estrategia de 
especialización de productos y de facilidad de manejo físico y electrónico son las que nos 
permiten mantener y alcanzar nuevos clientes. Además el banco aprovecha  la oportunidad de 
captar los clientes del banco City Bank permitiéndole realizar transacciones en sus oficinas. Esto 
ha creado un nivel de competencia en las otras entidades financieras ya que es un servicio 
adicional. 
 
El Banco Caja Social se ha fortalecido en los últimos cinco años por la alianza y muy pronto 
fusión con el Banco Colmena permitiéndole cubrir mayor participación y fortaleza para su 
crecimiento de desarrollo, esta alianza  lo  ayudo  a constituirse legalmente como Banco 
(anteriormente corporación de ahorro y vivienda) si no que sus niveles de seguridad mejoraron 
tras vincularse con la multinacional Brink´s permitiéndole crear una imagen de confianza ante sus 
clientes. 
 
En el entorno publico el banco Caja Social se encontraron múltiples oportunidades que deben 
ser utilizadas o tenidas en  cuenta para la toma de decisiones de la empresa, pues esta relación es 
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de vital importancia para la vida de la organización, ya que estas entidades fueron creadas para 
generar fiabilidad y transparencia en los procesos y  de esta depende el normal funcionamiento 
del Banco. Por lo que  cabe resaltar que una ruptura de esta relación podría ser fatal para la 
empresa, por lo que se deben estudiar a fondo las amenazas que esta puede presentar al incumplir 
con los compromisos y responsabilidades de entrega de información y recaudador de tributos ya 
sean Distritales o Nacionales incluyendo los de la Dian. 
 
En el entorno social encontramos oportunidades que favorecen el desarrollo del Banco puesto 
que estas entidades trabajan para brindar oportunidades de crecimiento empresarial, a través de 
programas de impacto social como la entrega de subsidios y becas de estudio a la comunidad y 
que sirve para la creación de futuros profesionales, que marcaran un  prospero  desarrollo  de 
beneficios para todos, Es fácil notar que el atraso en este sector  se detendrá si estas organización  
deciden invertir más es este campo que tanto lo necesita lo cual hace parte de la holística  de se 
debe manejar  en las empresa de primer  lugar. 
 
En el entorno de conocimiento se encontraron que las organizaciones relacionadas que buscan 
es el enriquecimiento de las habilidades, capacidades de las personas y esto es de beneficio 
mutuo  ya que puede aprovechar los grupos de personas capacitadas y formadas en distintas áreas 
especializadas que tendrán participación con su conocimiento, talento y creatividad, lo cual se 
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8.2 ANALISIS DEL MACROENTORNO. 






5. Tasa de Cambio 
6. Tasa de interés 
7. Balanza Comercial 
8. Reserva Internacional 
9. Devaluación 
10. Confianza en el consumidor. 
11. Salud financiera y política de los socios comerciales 
12. Balanza de Pago 
13. Tendencia a futuro 
14. Ingreso Nacional 
15. Violencia 
16. Desplazamiento  
17. Cultura de consumo 
18. Seguridad Social 
19. Niveles de ingreso 
20. Importancia del trabajo 
21. Acceso a la vivienda 






27. Clima política 
28. Estabilidad y Riesgo político 
29. Déficit 
30.  Superávit 
31. Restricción a la exportación 
32. Restricciones en flujos Internacionales 
33. Ley del salario mínimo 
34. Ley de seguridad en el empleo 
35. Ley sobre días de cierre por festivos 
36. Legislación que incentiva la inversión 
37. Corrupción 
38. Investigación de los clientes 
39. Personal Capacitado 
40. Avances Científicos 
41. Nuevos productos y servicio para la competencia 
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46. Lluvias acida 
 
Tabla 9. Análisis del Macroentorno. 
ANALISIS DEL MACROENTORNO 
FUERZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS 
ECONOSFERA     
 Desempleo 
Disminución de pago de impuestos 
parafiscales  por generación  de nuevos 
puestos  de trabajo. 
Reducción  de  clientes del banco  con 
capacidad de ahorro y endeudamiento. 
 PIB 
Acceso a los servicios financieros significa 
que los agentes en una economía pueden 
hacer uso del Banco, teniendo la posibilidad 
de colocar fondos en un lugar seguro, 
invertir capital de manera productiva, o 
utilizarlo como medio de Intercambio para 
bienes y servicios cuando sea necesario. 







Una situación Financiera fuerte, gracias a la 
alta circulación de efectivo, la cual pasa por 
las cuentas de los clientes del Banco, 
causada por una inflación moderada. 
Superiores  costos globales que los rivales 
 
 IPC 
Importante para todos los comerciantes que 
ganan y gastan dinero, por que cuando los 
precios aumentan, el poder de compra del 
peso colombiano cae. Y, cuando los precios 
caen, el poder de compra del peso se 
incrementa  por lo anterior deber aprovechar 
el mejor momento para transar sus 
negociaciones. 
La vulnerabilidad al ciclo comercial 
 
 Tasa de Cambio 
Ofrecer el servicio  de intermediario en la 
compra y venta  de divisas 
Los cambios adversos en las tasas de cambio & 
las políticas de comercio 
 Tasa de Interés 
Las ofertas de compra de cartera de otras 
entidades  con tasas atractivas y competitivas 
le permite sumar nuevos clientes 
El aumento de las tasas 
 
 Balanza Comercial 
Permite que haya más flujo de dinero en 
circulación,  cuando es positiva, Cuando el 
valor de las compras es menor que el de las 
ventas.(Vendes más que compras) ya que las 





Cuan las reservas internacionales crecen 
gracias al fortalecimiento de la 
economía a través de mayores 
exportaciones dan un parte de seguridad 
de la economía y generan mayores 
ingresos no sólo para los exportadores 
sino para todas las personas que de 
manera directa o indirecta se benefician 
económicamente de estas actividades. 
Al bajar afecta a los créditos por que la tasas de 
interés tienden aumentar y como consecuencia 
la capacidad adquisitiva baja 
 Devaluación 
Aprovechamiento de la devaluación del 
dólar para adquirir bienes tecnológicos 
importados que mejoren los procesos de 
seguridad y agilicen los servicios  de las 
empresas. 
Las remesas que las personas en el exterior 
envían, pues el mismo dinero enviado a nuestro 
país antes de la devaluación, ahora cubre menos 
cantidad de gastos pues su valor en pesos es 
mucho más bajo. 
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 Confianza del 
consumidor y el 
inversor 
Si la confianza es menor, los consumidores 
tienden a ahorrar más de lo que gastan, lo 
que provoca contracciones en la economía. 
Una tendencia de varios meses que resulta 
en una disminución en la confianza del 
consumidor continuada sugiere que en el 
estado actual de la economía la mayoría de 
los consumidores tienen una visión negativa 
Cuan la confianza del consumidor es positiva 
estos tienden a comprar mas es decir retiran 








Afecta la recuperación económica del país en las 






Genera inseguridad en las empresas aumentando 
el índice de robos. 
 Cultura de Consumo 
 
El consumidor ha experimentado un deterioro, 
no solo en su poder adquisitivo, sino en su 
capacidad de decisión libre. El consumidor 
responde masivamente, a los modelos rentables 
que dictan, segmento a segmento, los 
paradigmas existentes del mercado y en lugar de 
recibir beneficios por reciprocidad, adquiere 
pautas de conducta que podría no necesitar, o 
bien, que no necesita. 
 Seguridad Social 






 Niveles de Ingreso 
Es importante para el desarrollo de la 
economía de un país ya que permite la 
creación de empresas y por ende genera 
empleo. 
Países en desarrollo: Países que siendo 
pobres, están acumulando capital y 
desarrollando una base industrial y 
comercial. Los países en desarrollo tienen 
una población urbana grande y creciente 
además tienen ingresos que están creciendo 
constantemente. 
 
 Importancia del 
Trabajo. 
El trabajo una de las bases fundamentales de 
la creación de la riqueza de las naciones, del 
bienestar y desarrollo de las sociedades, y, 
en fin, de la estabilidad y la paz social. 
 
El desempleo, el alto grado de pobreza en 
inmensas masas de la población, la carencia de 
mecanismos de seguridad social (por la 
disminución del empleo estable y adecuado), 
desencadenamiento de un alto índice delictivo 
en las sociedades y otras graves secuelas. 
 Acceso a la vivienda 
Es importante para desarrollo de las 
capacidades de las personas y los impactos 
identificados en distintos ámbitos, además de 
una vivienda digna y sustentable, son 
preocupaciones fundamentales para el 
desarrollo del país. Representa mejorar y 
hacer valer el derecho constitucional. 
 
 Consumismo 
A medida que los productos de los 
microempresarios y empresarios  se vendan 
estos podrán acceder y pagar los créditos 
otorgados por las entidades bancarias 
Cuando estos superan la capacidad de 
endeudamiento de las personas siendo imposible 
cumplir con las obligaciones, generando perdida 
en la cartera 
 Huelgas 
 
Impiden el crecimiento de la producción en las 
ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 56 
organizaciones generando desequilibrio en la 
economía de las empresas. 
 Educación 
Es  fundamental en el progreso económico y 
la paz, ya que permite que una sociedad 
pueda desarrollarse y generar ingresos a 
permitiendo la creación de créditos para 
general en empresas 
 
 Cultura 
Cultura de clientes con hábitos de pagos 
muy puntuales. 
En esta región afecta porque existen muchas 
celebraciones y días festivos que impiden el 
pago a tiempo de las obligaciones, además 




La Dian otorga beneficios por la recaudación 
de los impuestos, permitiendo generar 
rentabilidad sobre la recogido. 
 
Impiden la inversión extranjera, imposibilitando 
la creación de fuentes de trabajo y 
obstaculizando el crecimiento , desarrollo y 
prosperidad de la gente 
 Clima Político 
Cuando existe un buen clima político se 
tiende a favorecer a las empresas rebajando 
los impuestos directos y acentuando los 
indirectos de forma que beneficia a los 
empresarios y por la tanto a nuestra empresa 
Los cambios en las legislaciones en los países, 
los tratados de libre comercio, afectan la forma 
como llegan los productos y servicios a los 
mercados 
 
Que los productos y servicios sustitutos y 
complementarios pueden llegar a nuestro país 
por los cambios en las legislaciones. 
 Estabilidad y riesgo 
político  
Desventajas en costos independientes en la 
economía de escala (por patentes, tecnología) 
 Déficit 
 
Cuando en un año Los gastos del gobierno 
superan lo recibido y lo captado de los 
impuestos; esto genera un aumento de los 
impuestos reduciendo a capacidad adquisitiva de 
los ciudadanos y impidiéndole ahorrar mucho 
más, los ciudadanos dejaran de consumir y de 
invertir por lo tanto no se presenta crecimiento 
económico, los prestamos aumentarían la deuda 
pública y este al competir con la banca privada 
por el dinero, hace que aumenten las tasa de 
interés; generando un aumento de la inflación. 
La disminución de los gastos afecta las políticas 
sociales y de inversión del gobierno 
 Superávit 
Aumento de la reserva internacional, 
generando estabilidad económica y 
confianza al invertir. 
 
 Restricción a la 
exportación 
Al aumentar la oferta de las materia prima en 
el mercado interno y reducir los precios 
interno relativo al precio internacional 
redistribuyendo de tal modo la riquezas de 
los productores a los consumidores. 
Activando los créditos. 
Aíslan los mercados locales creando una barrera 
entre los precios nacionales y los internacionales 
que sirven para transferir riqueza s aun sector de 
la economía 
 Restricciones en 
flujos Internacionales 
La entrada masiva de capital extranjero en 
un periodo corto de tiempo eleva el precio de 
los activos más altos de lo que se justificara 
por lo fundamental de la economía 
receptora. Esto genera un efecto riqueza 
positivo que aumenta el consumo y la 
inversión. Además, se aprecia la moneda del 
país receptor por la mayor demanda de la 
misma. 
 
La afluencia y salida de capitales constituye una 
significativa fuente de perturbaciones 
macroeconómicas con impactos críticos. En las 
expansiones se produce la entrada de capitales, 
que impulsan la economía aun mas, pero su 
salida abrupta, generalmente en la fase 
descendente del ciclo, genera recesiones 
violentas. 
 Ley del salario 
mínimo 
Aumento de la productividad, ya que se 
fomenta la inversión en capital y formación, 
Aumento del subempleo o de la economía 
informal, especialmente en aquellos países 
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donde no existe seguro de desempleo. 
Aumento de los precios de los bienes y servicios 
básicos: gran parte del coste corresponde a 
mano de obra. 
 Leyes de Seguridad 
en el empleo 
Permite que la población cuente con recursos 
para poder acceder a créditos y/o 
compromisos financiero teniendo la 
seguridad de que pueden pagarlos. 
 
 Leyes sobre días de 
cierre por festivo 
Se realizan actualizaciones en el sistema 
operativo, actualizaciones en el Back, 
reparación de los equipos dañados. 
 
Se a trazan el desembolso de los créditos 
solicitados, perdida de colocación y captación, a 
trazo en el cumplimiento de las metas 
establecidas. 
 Legislación que 
incentiva la inversión 
la inversión extranjera  contribuyen al 
crecimiento económico y al desarrollo social 
del país, puesto que la creación de fuentes de 
empleo y la generación de divisas en 
monedas libremente convertibles promueven 
el proceso de  capitalización e incentivan la 
producción eficaz, así como el mercadeo y 
los métodos administrativos eficientes. La 
segunda es el principio que establece que, 
tanto los inversionistas nacionales como los 
extranjeros deben ostentar derechos y 
deberes similares, lo cual implica que, al 
amparo de las leyes de las inversiones 
extranjeras serán sometidas a un tratamiento 
neutral o equivalente. 
Cuando aumentan los impuestos, esto afecta ya 




La corrupción engendra una distorsión absurda 
en la distribución de ingresos, enriqueciendo a 
los ricos y empobreciendo a los pobres. Los 
pobres se hacen más pobres, 
Los robos millonarios en las entidades que 
generan demandan y conflictos legales. 
TECNOESFERA 
  
 Investigación a los 
clientes 
Adaptación de sus productos, servicios y 
oferta a las necesidades de los clientes 
además. 
Identifica los mercados metas ayudando a 
crear muy productos de interés. 
 
 Personal Capacitado 
Conduce a la rentabilidad más alta y a 
actitudes más positivas, mejora el 
conocimiento del puesto a todos los niveles, 
crea mejor imagen, mejora la relación jefes-
subordinados, se promueve la comunicación 
a toda la organización, reduce la tensión y 
permite el manejo de áreas de conflictos, se 
agiliza la toma de decisiones y la solución de 
problemas, promueve el desarrollo con vistas 
a la promoción y contribuye a la formación 
de líderes y dirigentes. 
 
 Avances Científicos 
Programas informáticos con software 
avanzados para modelación y simulación 
utilizando bases de datos de amplio espectro, 
Las redes virtuales para la capacitación y 
entrenamiento del personal, sin abandonar su 
puesto de trabajo, La información 
suministrada por la Internet para la toma de 
decisiones en tiempo real. 
Gastos para las mejoras tecnológicas. 
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 Nuevos Productos y 
Servicios de la 
competencia 
Permite alertar a las empresa, 
concientización de desarrollar una mejor 
investigación del mercado y de implementar 
técnicas que ayuden a detectar falencias 
Puede estimular el retiro de los clientes por 
mejor oferta de la competencia. 
 Tecnología de punta 
Permite que los procesos se agilicen 







La ausencia de brillo solar ha generado cierta 
incertidumbre en a los clientes e impide que 
realicen sus transacciones. No obstante, este 
ligero retrasa e las ventas de los productos. 
 Tsunamis 
 
Se ven afectados los importaciones y 
exportaciones generando que la competencia 
adargue los mercados. 




Desestabiliza el desarrollo de las empresas 
impidiendo que su producción avance, 
generando caos y trastorno en las empresas 
 Lluvias acidas 
 
Disminución de la compra de productos 
alimenticios. Afecta a la economía del país 
haciendo que estos se tornen más caros y por 
ende disminuya la capacidad de ahorro de las 
familias. 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.2.2 ANALISIS DEL MACROENTORNO 
 
El Banco Caja Social provee servicios financieros que contribuyen al desarrollo sostenible del 
país, orientados principalmente al servicio de sectores populares y medios, a la micro y pequeña 
empresa, y al sector de la construcción. Mediante una actividad bancaria eficiente y eficaz 
propende por generar una adecuada rentabilidad para sus accionistas, y construir una cultura 
institucional basada en los valores organizacionales que permita el desarrollo integral de los 
colaboradores y sus familias. 
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8.2.2.1 ECONOSFERA. 
 
El panorama internacional estuvo marcado por niveles de volatilidad, debilidad y recesión en 
las economías desarrolladas y emergentes, especialmente asiáticas, en respuesta a las turbulencias 
del mercado financiero internacional, comportamiento que ha venido suavizándose con el 
transcurso del semestre .A nivel interno, el ajuste de la política monetaria iniciado desde 2006 y 
reforzado durante 2007 y primer semestre de 2008 desestimuló el consumo interno. La tasa de 
crecimiento de la economía colombiana continuó presentando un desaceleración, ubicándose para 
el primer trimestre del año en 0.6% anual. Este dato sugiere una disminución en la tendencia de 
contracción presentada en los últimos meses de 2008. 
 
Durante el semestre, el Banco de la República continuó con la postura expansionista de 
política monetaria adoptada desde finales del año pasado, reduciendo 550 puntos básicos la tasa 
de referencia. Por su parte, desde comienzos del presente año, la inflación ha mostrado una 
corrección de la tendencia presentada durante la mayor parte de 2010, registrando a junio una 
variación del 3,81% anual, inferior al indicador al cierre del año pasado (7,67%).  
 
Así las cosas, se espera un comportamiento estable y dentro de las metas proyectadas por la 
autoridad monetarias, en niveles cercanos al 4%. La TRM se ha comportado de manera muy 
volátil, pasando de tendencias devaluacioncitas, con niveles cercanos a los $2.600 a tendencias 
revaluacioncitas, en niveles de $2.000, durante el semestre. Esta situación puede obedecer tanto a 
la entrada de inversión extranjera para sectores específicos de la economía nacional, como al 
cambio de expectativas que se vienen dando en el frente internacional y a la desmejora en el 
panorama fiscal. 
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Dada la desaceleración en el aparato productivo, las dinámicas de cartera se han visto 
afectadas, presentando menores niveles de crecimiento frente a 2008. Sin embargo, las tasas de 
interés activas han reaccionado rápidamente a la baja, especialmente en la cartera comercial, 
favoreciendo su crecimiento Es de resaltar la decisión del gobierno nacional de estimular el 
sector de la construcción, por su efecto dinamizador de la demanda y generador de empleo, a 
través de la expedición de una norma que otorga un subsidio para la tasa de interés de créditos 
hipotecarios, para la compra de vivienda nueva, cuyo efecto ya comenzó a registrar un impacto 





El Banco Caja Social provee servicios financieros que contribuyen al desarrollo sostenible del 
país, orientados principalmente al servicio de sectores populares y medios, a la micro y Pequeña 
empresa, y al sector de la construcción. Mediante una actividad bancaria Eficiente y eficaz 
propende por generar una adecuada rentabilidad para sus accionistas, y construir una cultura 
institucional basada en los valores organizacionales. 
 
Se considera un instrumento de intervención social en sí mismo, que tiene como fundamento 
el compromiso y la adopción de una gestión socialmente responsable inherente a su quehacer 
empresarial. Para  el  Banco Caja Social   lo empresarial no es únicamente una fuente de 
financiación; constituye en sí mismo un elemento esencial de la estrategia de intervención social 
de cara a la superación de las causas estructurales de la pobreza, razón de ser de toda la 
Institución. 
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Es un trabajo directo con personas en situación de pobreza, que propende por la creación de 
condiciones de desarrollo y generación de entornos institucional y políticamente adecuados para 
ayudar a superar las causas estructurales de la pobreza.                                                      
 
Los proyectos trabajan en dos grandes líneas estratégicas: Desarrollo Integral Local, cuyo 
objetivo es involucrar a las poblaciones vulnerables de un territorio en procesos integrales de 
desarrollo local; y Construcción de la Paz y promoción de los Derechos Humanos, que se 
propone influir en las políticas públicas sobre estos temas y promover la formación y la 
participación de las personas en la construcción de la paz y el ejercicio de la democracia. 
Es un Instrumento  que contempla y apalanca el impacto generado por las empresas y los 
proyectos sociales. A través  del  Banco Colmena, la Fundación Social participa en el debate y la 
solución de los principales problemas del país que se encuentran en el centro de su actuación. 
 
Como empresa de la Fundación Social, matriz del grupo empresarial al que pertenece, el 
Banco desarrolla su actividad dentro de un marco sólido de Responsabilidad Social Empresarial 
que constituye el pilar fundamental de su actuación tanto hacia el interior, con sus colaboradores, 
como hacia el exterior, con sus clientes, accionistas, proveedores y sociedad en general. Por 
tanto, es desde el marco de una gestión socialmente responsable de donde parte el desarrollo de la 
actividad bancaria del BCSC, siendo de fundamental importancia los avances y logros ya 
mencionados en el tema de cobertura deservicios financieros a las clases populares y gestión del 
desarrollo humano. Adicionalmente, la entidad adelanta acciones para influir en el debate y 
solución de los principales problemas de la sociedad, específicamente en lo concerniente a la 
promoción de las microfinanzas, el acceso a vivienda, el mejoramiento de la percepción del 
negocio bancario y los procesos de reinserción. 
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8.2.2.3 POLITISFERA. 
 
Su propósito es contribuir al fomento de la equidad y a la reducción de la pobreza en 
Colombia. Para lograrlo, su estrategia de intervención se orienta al desarrollo y aplicación de 
modelos replicables que lleven a una gestión institucional efectiva, al mejoramiento del diseño e 
implementación de políticas públicas, a incentivar las prácticas de participación ciudadana 
organizada y responsable, y al desarrollo de programas de generación de oportunidades de 
empleo e ingreso para población vulnerable. Trabaja en cuatro sectores sociales estratégicos: 




Es pertinente hacer constar que en los términos del numeral 4 del artículo 1 de la ley 603 de 
2000, que modificó el artículo 47 de la ley 222 de 1995, se han impartido las instrucciones 
precisas respecto del cumplimiento de las normas sobre propiedad intelectual y derechos de 
autor, por lo cual de manera particular se informa que, de conformidad con el control realizado 
por las áreas de control de la Compañía, los sistemas y programas de software que utiliza la 
sociedad se encuentran adecuadamente amparados por las licencias correspondientes y que no 
existe contra la entidad ninguna reclamación motivada en violaciones a las normas sobre 
propiedad intelectual. 
 
Al finalizar el mes de enero, se perfeccionó la operación que permitió la entrada de Brysam 
Global Partners al Banco. Esta alianza no sólo aportó capital fresco a la entidad, sino que ha 
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permitido un acompañamiento de alto nivel y conocimiento en Banca masiva, que sin duda 
redundarán positivamente en la gestión futura y resultados de la entidad. 
 
Definición y puesta en práctica del modelo de gestión comercial y operativo de oficinas, con el 
cual se pretende mejorar la productividad a través de mejoras en los procesos, esquemas de 
segmentación, mayor foco comercial en las zonas de influencia y redefinición de roles en los 
principales cargos de las oficinas entre otros. 
 
En conclusión el análisis del macroentorno podemos analizar como todos los factores externos 
pueden afectar la estabilidad de la organización. Como sabemos el macroentorno es muy incierto 
puesto que nunca sabremos con seguridad que cambios se pueden presentar. Estar a la vanguardia 
de estas amenazas es la clave para afrontarlas. 
 
De esta manera el macroentorno presenta oportunidades y amenazas las cuales las 
organizaciones deben aprovechar o desechar, evaluar y estudiar, aquellos cambios negativos para 
la rentabilidad de la empresa.  
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Tabla 10. Análisis de Atractividad (Modelo de Michael Porter). 
ANALISIS DE LA ATRACTIVIDAD 
MODELO DE MICHAEL PORTER 
         ANALISIS DE ATRACTIVIDAD DEL BANCO CAJA SOCIAL 
     
         





















 FACTORES COMPETITIVOS 
 
Muy Poca Poca Neutral Alta Muy Alta 
 Economías de escala Pequeña 




Diferenciación de productos Escasa 
 
2 
   
Grande 
Identificación de marca Baja 
    
5 Elevada 
Costo de cambio Bajo 
 
  4  Elevado 
Acceso a canales de distribución Amplio 
   
 5 Restringido 
Requerimientos de capital Bajos 
    
5 Elevados 
Acceso a tecnología avanzada Amplio 




Acceso a materias primas Amplio No aplica Restringido 
Protección del gobierno Inexistente 
    
5 Elevada 
Efecto de la experiencia Sin importancia 
    





















Especialización de activos Elevada 
 
4 
   
Baja 
Costo fijo de salida Elevado 




Interrelación estratégica Elevada 
 
4 
   
Baja 
Barreras Emocionales Elevadas 
 
4 
   
Bajas 
Restricciones gubernamentales y Sociales. Elevadas 







































Número de competidores igualmente equilibrados Grande 




Crecimiento de la industria relativo Al sector 
financiero. Lento 




Costo fijo o de almacenaje Elevado 




Características del producto Genérico 5 
    
Producto único 
Incrementos capacidad Pequeños 
 
2    Grandes 
Diversidad de competidores Elevada 
 
4 
   
Baja 
Compromisos estratégicos Grandes 
 
4 
   
Bajos 























Cantidad de compradores importantes Pocos 
    
5 Muchos 
Disponibilidad de sustitutos de productos de la 
industria Muchos 
    
1 Pocos 
Costos de cambio del comprador Bajos 
 
2 
   
Altos 
Amenaza de los compradores de integración hacia 
atrás Elevada 










   
Elevada 
Contribución a la calidad o a servicios de 
compradores Grande 
5 
    Pequeña 
Contribución de la industria al costo total de los 
compradores Fracción grande  
  2  
Fracción pequeña 
Rentabilidad de los compradores Baja 


























Cantidad de proveedores importantes Pocos 
    
5 Muchos 
Disponibilidad de sustitutos de productos de 
proveedores Baja    
4 
 Elevada 
Diferenciación o costo de cambio de productos de 
proveedores Elevado    
2 
 Bajo 
Amenaza de los proveedores de integración hacia 
delante Elevada    
2 
 Baja 
Amenaza de la industria de integración hacia atrás Baja 
 
4 
   
Elevada 
Contribución de proveedores a calidad o servicios 
de productos de la industria Elevada    
2 
 Pequeña 
Costo total de la industria contribuido  por 
proveedores Fracción grande  
4 
   Fracción pequeña 
Importancia de la industria para rentabilidad de los 


























Disponibilidad de sustitutos cercanos 
Grande  
4 
   Pequeña 
Costo de cambio de usuarios  Bajos  
4 
   Elevados 




    
Baja 
Precio - valor de sustitutos Elevado    
2 
 Bajo 
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 Protección a la industria Desfavorable 
    
5 Favorable 
Regulación de la industria Desfavorable 
    
5 Favorable 
Consistencia de políticas Baja 




Movimientos de capital entre países Restringido 
     
Sin restricción 
Tarifas aduaneras Restringido 
 
    Sin restricción 
Acceso a divisas extranjeras Restringido 
 
  4  Sin restricción 
Propiedad extranjera Limitada 




Ayuda a competidores Substancial 
 
4 
   
Ninguna 
         
           
        
 





Muy Poca Poca Neutral Alta Muy Alta 
 
Barreras a la entrada 5.7 
 
1 2 0 4 5 
 
Barreras a la salida 2.2 
      
 
Rivalidad entre competidores 3.6 
      
 
Poder de los compradores 3,3 
      
 
Poder de los proveedores 4 
      
 
Disponibilidad de sustitutos 2.9 
      
 
Acciones de Gobierno 3.7 
      
 
Evaluación General 3,6 
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8.3 ANALISIS DE ATRACTIVIDAD DEL BANCO CAJA SOCIAL. 
8.3.1 BARRERAS DE ENTRADA. 
 
El nivel de entrada a este mercado es considerado alto, por lo tanto le será difícil a los nuevos 
competidores entrar ya que los factores económicos lo ponen en desventaja. 
 
8.3.2 BARRERAS DE SALIDA. 
 
Las barreras de  de salida son relativamente bajas, aspecto que hace atractivo este mercado, 
porque las personas que deseen salir pueden hacerlo considerando que los costos pueden ser 
elevados. 
. 
8.3.3 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES. 
 
La rivalidad entre los competidores es  medio alta, en gran parte por la disponibilidad de los 
sustitutos ya que los productos son buenos sustitutos; mientras más bajos o igual sea el precio de 
os productos más reñida es la competencia. 
 
8.3.4 PODER DE LOS COMPRADORES. 
 
Esta fuerza presenta una atractividad baja ya que ellos tienen en sus manos la decisión de 
elegir entre nuestros productos u otros productos sustitutos. Estos productos sustitutos 
proporcionan servicios similares y aun precio igual o menor que el nuestro. 
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8.3.5 PODER DE LOS PROVEEDORES. 
 
Esta área presenta una atractividad  alta, debido a que  es fácil cambiarnos de proveedores, 
pero estos  a su vez son pocos y cuentan con la ventaja de tener poder de integración hacia 
adelante. 
 
8.3.6 DISPONIBILIDAD SUSTITUTO.  
 
La utilización de sustitutos es  alta, ya que es bastante la probabilidad de cambiar los video 
juegos por, juegos interactivos, juegos de celulares, juegos de Internet, además es poco costosa la 
sustitución de uno por otro. 
 
8.3.7 ACCIONES DE GOBIERNO. 
 
El gobierno tiene mucha influencia dentro de los procesos que rodean el desarrollo de esta 
actividad comercial, además actúa de forma de inspección porque  protege la industria. 
 
8.3.8 ANALISIS GENERAL. 
 
 El comportamiento del sistema financiero en los últimos años ha sido supremamente 
competitivo, donde todos los actores pretenden ocupar el primer lugar del mercado con el 
objetivo de obtener  así  mayores utilidades trayendo consigo resultados contrarios reducción de 
los mismos. Como regla mientras más poderoso es el impacto colectivo de las fuerzas 
competitivas menores son las utilidades combinadas de las empresas participantes. Las barreras 
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elevadas protegen las posiciones y utilidades de los bancos  establecidos; y las barreras bajas 
hacen que estas entidades establecidas son vulnerables al ingreso. cabe anotar que las barreras de 
entrada en los últimos años se han ido aumentado por la inestabilidad de la economía más sin 
embargo muchas cooperativos, corporaciones de ahorro y vivienda se han convertido en Bancos 
con el interés de obtener mejores dividendos sin dejar de lado todo el conjunto de normatividad 
legal y el requerimiento del capital para inicial su actividad. En cuanto a las barreras de salida 
podemos observar que el rápido crecimiento del sector fomenta la entra de nuevos participantes y 
al mismo tiempo la eliminación de competidores débiles lo que se torna difícil encontrar o tras 
actividades alternativas de forma inmediata lo que se ve reflejadas en pérdidas considerables y en 
muchos casos sin preparación previa. 
 
Como hemos venido mencionando los servicio que brinda el Banco Caja Social son muy 
similares a los de la competencia siendo necesario  enfocarse  en estrategias que se a justen a las 
necesidades de los clientes en aspecto tales como facilidad, bajo costo, productos con 
características personalizadas tecnología e innovación y una permanente atención a la variación 
de tasas de interés e sus competidores lo que les permite ofrecerse como la mejor opción  al 
momento de una colocación de crédito. 
 
El Banco Caja Social posee una particularidad en sus productos ya que esta entidad realiza 
estudios de mercados al momentos de crear un servicio y productos, podemos observar que en el 
rubro del poder de los compradores no están atractiva ya que los clientes poseen la decisión de 
escoger éntrelos servicios que presta este Banco  o los servicios que les brinda otra entidad 
financiera puesto que son similares o iguales los servicios ofrecidos.  
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En los  proveedores se observa que la industria es atractiva con un porcentaje de 4  ya que 
estos  representan una relación muy indispensable en las entidades comerciales. en el Banco Caja 
Social existe una buena relación, permitiendo esto que la entidad tome en control debido al alto 
grado de responsabilidad que maneja por ejemplo  cada uno de estos proveedores que se utiliza  
en  las áreas como el servicio de transporte de valores en este momento utilizamos Brink’s de 
Colombia la cual brinda una excelente servicio  desplazando a la THOMAS Greg & Sons la cual 
no cumplía con los horarios y servicios acordados, de igual manera ocurrió con el servicio de 
envió de documento de seguridad  desempeñada por  SERVIENTREGA actualmente la 
desempeña DOMEZA S.A..  El servicio de vigilancia interna que es primordial en esta industria 
anteriormente lo desempeñaba VIMARCO Ltda.  y a raíz de procedimientos incorrectos en la 
seguridad de las oficinas actualmente el servicio lo presta es la empresa  WACKENHUT G4;  por 
medio de estos ejemplos podemos afirmar  que con lo que se respecta a los  proveedores este 
entidad posee en control debido a su objeto social . 
 
La acción del gobierno es muy notaria siendo estoy poco atractiva para ingresar a este 
negocio; en las entidades financieras debido a la cantidad de leyes que regulan esta industria los 
Bancos Comerciales están muy regidos por normas instituidas por la superintendencia Bancaria 
la cual establece reglas como :  Asegurar la confianza del público en el sistema financiero, 
asegurador y previsional, y velar porque las instituciones que lo integran mantengan permanente 
solidez económica y coeficientes de liquidez apropiados para atender sus obligaciones; 
Supervisar las actividades que desarrollan las entidades sometidas a su control y vigilancia con el 
objeto de velar por la adecuada prestación del servicio financiero, asegurador y previsional, esto 
es, que su operación se realice en condiciones de seguridad, transparencia y eficacia, Los Clientes 
del sector deben disponer de información adecuada sobre precios y calidades de los servicios 
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ofrecidos. La provisión de información debe ser oportuna, confiable y precisa por parte, a demás 
impone a una entidad financiera se pueden relacionar los siguientes: la reserva bancaria, el deber 
de información para la protección del consumidor, los deberes derivados de las normas de 
regulación prudencial, los encajes, y la prevención de la utilización del sistema bancario para el 
manejo del dinero derivado de actividades ilícitas. Dentro de la regulación prudencial se 
encuentra también la administración de un portafolio activo y pasivo adecuadamente 
diversificado. En desarrollo de las normas e instrucciones para la diversificación de los riesgos, 
las relativas a evitar la concentración del crédito por cliente es una de las más importantes, 
aunque también existen para evitar la concentración por regiones, o sectores económicos difíciles 
o poco rentables; podemos decir que la acción del gobierno es muy pertinente en este tipo de 
organizaciones ya que vela por la seguridad del capital de sus inversores y clientes. 
 
8.4 ALIANZAS PERJUDICIALES CON EMPRESAS DE RIESGO COMPARTIDO QUE 
PROPORCIONAN ACCESO A TECNOLOGÍA Y COMPETENCIAS VALIOSAS. 
 
1. Establecer  relaciones comerciales,  estratégicas con distribuidores y comercializadores de 
productos cruzados  que no comprometan  las utilidades del  Banco Colmena. 
2. Investigación y desarrollo de beneficios complementarios al portafolio de servicios 
financiero. 
3. Alianzas de beneficio mutuo con EPS; Aliansalud  y col medica medicina propagada. 
4. Convenio con  Empresas de Seguros Liberty.  
5. Alianzas de economía de escala. 
6. Patente de elaboración de  Cursos, Capacitaciones  en vendedores de Alto rendimientos. 
7. Mercadotecnia. 
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8. Alianza de investigación y desarrollo comercialización   nuevos procesos y productos. 
9. Integradores de sistemas Franquicias de detallistas. 
10. Aprovechar el valor de la marca del asociado. 
11. Fortalecer la posición en el mercado en el que ya se encuentra. 
12.  Aprovechar la lealtad hacia los productos del aliado, tanto por parte de los consumidores 
como de los canales de distribución. 
13.  Lograr un acceso eficaz y económico a las fuentes de abastecimiento. 
14. Fortalecer  la facilidad de acceso a los medios electrónicos para tener su banca móvil.       
 
8.5 ESTRATEGIA DE FUSIÓN ENTRE BANCOS. 
 
1. Funcionamiento con rivales para  formar una organización financiera  que tenga mayor 
fortaleza en el mercado y participación. 
2.  Adquisición de bancos regionales y locales más pequeños.  
3. Unión de las dos  marcas de Banco Colmena y Banco Caja social originando Bcsc. 
 
8.6 AMPLIA COBERTURA GEOGRÁFICA Y/O UNA GRAN CAPACIDAD DE 
DISTRIBUCIÓN GLOBAL. 
 
1. Comprar empresas rivales a precio de oferta 
2. Crecer atreves de adquisiciones y fusiones. 
3. Contar con una red de distribución que facilite el acceso a otros mercados. 
4. Construir puntos de servicios estandarizados en ubicaciones favorables a un costo mínimo 
y operarlos de manera favorables. 
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5. Concentrarse en los clientes descuidados o pasados por alto. 
6. Desarrollo de mercado (Consiste en ingresar en nuevos mercados con los productos 
actuales. 
7. Diversificación concéntrica (Agregar nuevos productos que estén relacionados con los 
productos actuales. 
8. Facilitar a los clientes a búsqueda de los productos implementando un sistema web fácil 
de utilizar. 
9. Estrategia de la GOTAS DE AGUA la siguen las entidades que buscan tener presencia 
simbólica En todos los lugares donde no se encuentran las oficinas. 
10. La apertura de puntos de comercialización en grandes corporaciones, o en centros 
comerciales (en la forma de joint-ventures o no) para distribuir ciertos productos y 
servicios en determinadas condiciones de contratación.  
11. Redes de distribución de otros proveedores totalmente distintos de los estrictamente 
financieros.  
 
8.7 PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN PODEROSAS. 
 
1. Mejorar posición de marketing. 
2. Idear una campaña de publicidad extraordinariamente creativa. 
3. Disminuir los requerimientos para la adquisición de créditos. 
4. Aumentar las promociones de los productos y servicios. 
5. Crear servicios adicionales para los clientes. 
6. Incluir en los folletos o anuncios de ventas todos los productos y servicios. 
ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 74 
7. Medios de comunicación adecuados a la promoción del productos (ferias , catálogos, 
folletos, demostraciones a corta plazo) 
8. Lenguaje e imágenes adecuadas a la idiosincrasia. 
9. Implementar un marketing relacional. 
10. Recompensa para los clientes por su fidelidad. 
11. devolución de efectivo (o rebajas) por los portafolios adquiridos. 
12. Ventas personales: Presentación oral en una conversación con uno o más compradores 
posibles con la finalidad de realizar una venta.  
 
8.8 IMAGEN PODEROSA DE LA MARCA / REPUTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN. 
 
1. Ser mas agiles e innovar para adaptar   se a las condiciones del mercado y expectativas de 
los clientes. 
2. Llevar productos nuevos al mercado adelantándose sistemáticamente a los rivales y 
formar una reputación de liderazgo en productos. 
3. Enfocar las fortalezas de recursos y capacidades en áreas específicas. 
4. Ofrecer calidad y servicio a un buen precio. 
5. Estabilizar y fortalecer las relaciones con la clientela. 
6. Dirigirse a los segmentos de mayor crecimiento dentro de la industria. 
7. Mejorar la calidad del servicio y la innovación. 
8. Especializarse por tipos de clientes (microempresarios). 
9. Mantenerse siempre a la ofensiva (actuar primero que nadie) 
10. Ser pionero en grandes adelantos tecnológicos. 
11. Diferenciación atractiva basada en la atención excelente a los clientes. 
ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 75 
12. Cómodas compras y obtención de los productos por internet. 
13. Desarrollar un producto con el enfoque de un producto superior. 
14. Entregar los productos y servicios lo más rápido posible. 
 
8.9 REDUCCIÓN DE CLIENTES DEL BANCO CON CAPACIDAD DE AHORRO Y 
ENDEUDAMIENTO. 
 
1. Añadir nuevos productos y fortalecer los existentes que se  haga más difícil de imitar. 
2. Especializarse en tipo de productos que la competencia no posea. 
3. Estrategia de gestión de las bases de pre aprobados. 
4. Otorgamiento de tarjetas de crédito amparadas a familiares de los clientes que se 
encuentran actualmente activos. 
5. Convenios  de libranzas con las fuerzas militares. ( Policía nacional, ejercito nacional) 
6. Convenios con centro de estética. 
7. Capacitar a los funcionarios para obtener una buena comunicación con el cliente. 
8. Entregar o dar soluciones considerando os requerimientos del cliente para su conveniencia 
y flexibilidad, como los pagos atreves de la Banca móvil y las transferencias d fondos a 
través de la banca por internet. 
9. Diseñar soluciones flexibles, personalizadas a las necesidades de segmentos específicos de 
clientes e individualizar para el gusto particular del cliente a través del conocimiento 
dinámico. 
10. Realizar brigadas de concientización a los clientes en la toma de decisiones financieras 
correctas. Para que surja la confianza en que  el banco está comprometido para satisfacer 
sus necesidades. 
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11. Identificación de los clientes más rentables. 
12. Mantener la existencia y vigencias de todos los productos y servicios que se manejan. 
13. Identificar a los clientes Premium es decir aquellos que exigen créditos elevados.  
 
8.10 SUPERIORES COSTOS GLOBALES QUE LOS RIVALES. 
 
1. Bajar los costos y luego usar el atractivo de los precios bajos para ganar los clientes de los 
rivales que operan con costo y precios más bajos. 
2. Eliminar de  la cadena de valor las actividades que generan poco valor. 
3. Crear diseños más económicos de los productos. 
4. Convertirse en  Banco que opera a mas bajo consto que las competencias. 
5. Reducir gastos administrativos. 
6. Reducción de beneficios a  empleados y familiares. 
7. Modernizar los software y los equipos existentes para que los procesos sean más agiles.  
8. Reestructurar las deudas para bajar los costos de los intereses.  
9. Capacitación para obtener la mentalidad de cero defectos. 
10. Reducción de personal. 
11. Eliminación de la jornada adicional. 
12. Intensificar el uso de nuevas tecnologías. 
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Tabla 11. ABACO 1.  Alianzas perjudiciales con empresas de riesgo compartido que 
proporcionan acceso a tecnología y competencias valiosas. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 49 25 25 1 49 4 49 25 4 25 49 49 49 49 25 16 49 4 49 49 
E2 25 49 4 4 25 25 4 25 1 49 4 4 49 4 25 4 25 25 25 49 
E3 4 1 25 25 25 49 1 4 25 25 1 25 1 1 1 49 4 49 4 49 
E4 25 49 1 25 1 0 25 1 16 25 25 49 4 49 4 25 1 4 25 49 
E5 1 25 49 4 16 16 25 25 4 49 4 49 16 0 49 4 25 49 4 49 
E6 49 49 25 49 49 49 49 25 49 25 49 4 49 49 25 49 49 49 49 49 
E7 25 25 25 25 25 25 49 49 25 25 4 1 49 25 49 25 49 25 25 49 
E8 49 1 49 16 4 4 49 4 49 4 49 25 49 49 4 49 49 25 49 25 
E9 0 4 25 49 4 25 4 49 25 0 25 0 4 25 1 25 4 25 1 25 
E10 16 25 49 25 49 49 49 4 4 49 1 16 1 4 16 25 16 1 49 25 
E11 25 49 25 16 25 4 25 25 1 25 25 4 49 49 49 49 4 49 25 4 
E12 4 4 4 0 4 1 16 1 49 4 16 25 0 49 0 4 0 25 0 1 
E13 0 16 1 1 49 25 0 25 0 25 0 49 1 49 4 49 49 0 49 49 
E14 49 25 49 25 49 25 49 49 49 49 4 49 49 49 49 25 4 49 49 49 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 12. ABACO 1. Ordenado por pregunta. 
Pregunta 14 7 10 5 13 3 12 2 1 8 6 9 15 4 11 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 49 49 25 25 49 49 49 49 49 
E5 49 49 25 49 49 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 49 49 49 49 49 
E6 49 49 25 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 49 
E7 49 25 25 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 25 25 25 25 49 
E8 49 25 25 25 16 25 25 25 25 25 25 16 16 16 4 25 16 25 25 49 
E9 25 25 25 25 4 25 16 25 16 25 16 4 4 16 4 25 4 25 25 49 
E10 25 16 25 16 4 25 4 16 4 4 4 4 4 4 4 25 4 25 25 25 
E11 4 4 25 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 16 4 4 4 25 
E12 4 4 4 4 1 4 4 4 1 4 4 1 1 1 1 4 4 4 4 25 
E13 1 1 4 4 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 4 
E14 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 4 0 0 0 1 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
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Tabla 13. ABACO 1. Ordenado Por Experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E6 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 4 
E14 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 4 4 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 4 4 4 1 
E8 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 4 4 4 4 4 1 
E7 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 4 1 
E11 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 4 4 4 4 1 
E10 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 16 16 4 4 4 1 1 1 
E5 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 16 4 4 4 4 4 1 0 
E13 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 4 1 1 1 0 0 0 0 0 
E2 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 4 4 4 1 
E4 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 4 4 4 1 1 1 1 0 
E3 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 
E9 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 4 1 1 0 0 0 
E12 49 49 25 25 16 16 4 4 4 4 4 4 1 1 1 0 0 0 0 0 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.11 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS PARA ALIANZAS PERJUDICIALES CON 
EMPRESAS DE RIESGO COMPARTIDO QUE PROPORCIONAN ACCESO A 
TECNOLOGÍA Y COMPETENCIAS VALIOSAS. 
 
 Patente de elaboración de curso, capacitaciones en vendedores de alto  rendimiento. 
 Fortalecer la facilidad a los medios electrónicos para tener su Banca Móvil. 
 Establecer relaciones comerciales, estratégicas con destruidores y comercializadores de   
productos cruzados que no comprometan las utilidades del  Banco Caja Social. 
 Alianza de investigación y desarrollo comercialización   nuevos procesos y productos 
 Mercadotecnia. 
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Tabla 14. ABACO 2 Amplia cobertura geográfica y/o una gran capacidad de distribución 
global. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 25 49 4 49 49 25 25 49 25 25 4 4 49 49 1 25 25 4 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 4 49 49 1 49 4 49 4 
E3 25 25 1 25 49 25 49 25 49 49 16 49 49 49 16 49 4 1 25 1 
E4 49 4 49 4 25 49 25 49 25 4 4 25 1 25 25 4 1 25 49 49 
E5 4 1 25 49 1 1 0 1 0 1 0 4 4 1 0 0 4 16 4 49 
E6 25 49 16 49 4 49 4 4 16 16 25 49 16 4 16 16 25 0 1 49 
E7 49 25 25 4 4 49 25 16 25 0 25 25 0 16 25 49 0 49 16 4 
E8 4 49 49 49 16 49 16 25 49 49 49 4 49 49 49 49 49 49 49 49 
E9 49 16 25 49 4 25 4 49 25 4 4 1 0 25 1 25 25 25 25 49 
E10 1 4 4 49 49 49 49 49 49 49 25 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E11 0 25 49 1 4 1 0 0 1 1 49 16 25 4 4 1 49 25 25 25 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 15. ABACO 2. Ordenado por pregunta. 
Pregunta 4 6 14 8 9 2 3 1 12 5 10 7 13 15 11 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 25 25 49 49 25 49 49 
E5 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 49 
E6 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 16 25 16 16 25 25 25 25 25 49 
E7 49 25 25 25 25 25 25 25 16 4 4 16 4 16 16 16 25 16 25 49 
E8 25 25 16 16 25 16 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 25 25 
E9 4 25 4 4 16 4 4 4 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 16 4 
E10 4 1 4 1 1 4 4 1 4 4 1 0 0 1 4 1 1 1 4 4 
E11 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 




ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 80 
Tabla 16. ABACO 2. Ordenado por experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 4 4 4 1 
E8 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 16 16 4 4 
E10 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 4 4 1 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 1 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 16 16 4 1 1 1 
E4 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 4 1 1 
E7 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 4 4 4 0 0 0 
E6 49 49 49 49 49 25 25 25 16 16 16 16 16 16 4 4 4 4 1 0 
E9 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 4 4 4 4 1 1 0 
E11 49 49 49 25 25 25 25 25 16 4 4 4 1 1 1 1 1 0 0 0 
E5 49 49 25 16 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.12 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS PARA AMPLIA COBERTURA GEOGRÁFICA 
Y/O UNA GRAN CAPACIDAD DE DISTRIBUCIÓN GLOBAL. 
 
 Crecer atreves de adquisiciones y fusiones. 
 Facilitar a los clientes a búsqueda de los productos implementando un sistema web fácil 
de utilizar. 
 La apertura de puntos de comercialización en grandes corporaciones, o en centros   
comerciales (en la forma de joint-ventures o no) para distribuir ciertos productos y 
servicios en determinadas condiciones de contratación.  
 Comprar empresas rivales a precio de oferta 
 Contar con una red de distribución que facilite el acceso a otros mercados. 
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Tabla 17. ABACO 3 Publicidad y promoción poderosas. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 25 49 25 4 49 25 49 25 4 4 49 49 25 25 25 1 16 49 49 25 
E2 49 49 25 49 49 25 25 49 1 25 49 25 49 49 4 49 4 25 49 49 
E3 49 25 49 0 49 4 49 0 16 1 49 4 25 0 0 25 49 4 25 16 
E4 25 0 16 1 25 49 49 49 25 16 49 49 25 49 49 16 25 16 25 49 
E5 49 16 0 49 1 49 25 25 49 0 25 25 49 25 25 0 49 49 25 49 
E6 25 25 25 49 4 25 49 4 49 25 4 25 4 4 49 49 49 25 49 49 
E7 49 49 49 25 49 49 4 49 49 49 1 49 49 49 49 49 49 4 49 49 
E8 25 25 1 49 49 49 1 25 4 25 16 25 1 4 1 16 4 25 25 25 
E9 4 4 4 25 25 25 0 49 4 4 0 49 25 25 25 25 25 49 49 4 
E10 16 1 0 1 0 49 16 4 49 25 25 4 0 1 49 0 4 1 1 49 
E11 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 16 0 16 0 0 49 1 16 4 1 
E12 1 49 49 49 49 49 49 0 49 49 49 49 49 49 49 4 49 1 25 49 
E13 4 25 25 4 49 25 25 49 25 49 25 4 16 25 1 0 4 25 16 25 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 18. ABACO 3. Ordenado por pregunta. 
Pregunta 6 5 11 12 7 13 8 15 9 1 2 4 14 10 3 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 49 49 25 49 49 
E5 49 49 49 49 49 25 49 49 49 25 25 49 25 25 25 25 49 25 49 49 
E6 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 
E7 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 25 25 25 49 
E8 25 25 25 25 25 25 25 25 16 25 25 4 25 16 16 16 16 16 25 25 
E9 25 25 16 25 16 16 4 4 4 16 16 4 4 4 4 4 4 16 25 25 
E10 25 4 16 4 4 16 4 1 4 4 4 1 4 4 1 1 4 4 25 25 
E11 25 1 4 4 1 4 1 1 4 4 1 1 1 1 1 0 4 4 16 16 
E12 4 1 1 4 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 4 1 4 4 
E13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 
Fuente. Estudio de campo del autor. 
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Tabla 19. ABACO 3. Ordenado por experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E7 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 4 4 1 
E12 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 4 1 1 0 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 4 4 1 
E5 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 1 0 0 0 
E6 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 4 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 1 0 
E1 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 4 4 4 1 
E3 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 4 4 4 1 0 0 0 0 
E9 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 4 4 0 0 
E13 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 4 4 4 4 1 0 
E8 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 4 4 4 1 1 1 1 
E10 49 49 49 49 25 25 16 16 4 4 4 1 1 1 1 1 0 0 0 0 
E11 49 16 16 16 4 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
E14                               
     Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.13 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN PODEROSAS. 
 
 Medios de comunicación adecuados a la promoción del productos (ferias , catálogos, 
folletos, demostraciones a corta plazo) 
 Ventas personales: Presentación oral en una conversación con uno o más compradores 
posibles con la finalidad de realizar una venta. 
 Idear una campaña de publicidad extraordinariamente creativa. 
 Crear servicios adicionales para los clientes. 
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Tabla 20. ABACO 4 Imagen poderosa de la marca / reputación de la organización. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 49 16 49 25 4 25 25 49 1 25 16 49 49 25 16 49 16 25 49 1 
E2 49 49 49 49 49 49 16 49 16 25 49 16 4 49 1 25 1 49 49 4 
E3 25 49 16 25 49 49 0 4 0 16 25 25 49 25 49 16 25 49 25 49 
E4 25 16 4 49 16 49 16 49 49 49 49 25 25 49 25 4 16 25 4 49 
E5 4 25 1 16 49 25 1 25 25 49 25 4 49 49 49 1 49 16 1 16 
E6 4 1 25 1 49 16 0 1 25 25 25 1 1 1 1 25 0 1 0 49 
E7 16 49 49 49 25 49 49 4 49 49 16 49 25 25 16 49 49 4 49 16 
E8 49 25 16 4 1 1 25 16 49 0 1 0 0 49 4 16 25 49 25 25 
E9 49 16 25 16 49 25 49 0 16 16 4 16 16 16 1 0 1 16 1 1 
E10 49 1 49 49 49 49 49 16 49 0 49 49 1 49 0 49 49 0 16 0 
E11 25 0 4 49 49 25 4 49 49 49 4 4 0 0 49 25 25 25 25 25 
E12 49 25 49 25 25 49 16 25 25 25 49 49 49 25 49 49 16 49 4 49 
E13 25 25 49 49 25 49 0 49 49 16 0 49 4 49 25 16 0 25 49 49 
E14 16 49 49 25 49 25 49 25 25 1 16 16 16 16 49 25 25 49 49 49 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 21. ABACO 4. Ordenado por pregunta. 
Pregunta 5 6 1 3 4 9 14 8 12 2 10 15 11 7 13 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 49 49 
E5 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 49 25 25 25 25 25 49 49 49 
E6 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 
E7 49 49 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 25 25 25 25 25 
E8 49 25 25 25 25 25 25 25 16 25 25 16 16 16 16 25 16 25 25 25 
E9 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 16 16 16 4 16 16 25 16 16 
E10 25 25 25 16 25 25 25 16 16 16 16 4 16 4 4 16 16 16 4 16 
E11 25 25 16 16 16 16 16 4 4 16 16 1 4 1 1 16 1 16 4 4 
E12 16 25 16 4 16 16 16 4 4 1 1 1 4 0 1 4 1 4 1 1 
E13 4 16 4 4 4 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0 1 1 1 
E14 1 1 4 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
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Tabla 22. ABACO 4. Ordenado por experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E7 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 16 16 16 4 4 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 16 16 16 4 4 1 1 
E10 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 16 16 1 1 0 0 0 0 
E12 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 16 4 
E13 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 16 4 0 0 0 
E14 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 16 1 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 16 16 16 4 4 4 
E3 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 4 0 0 
E1 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 4 1 1 
E11 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 4 4 4 4 0 0 0 
E5 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 16 16 4 4 1 1 1 1 
E8 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 16 16 4 4 1 1 1 0 0 0 
E9 49 49 49 25 25 16 16 16 16 16 16 16 16 4 1 1 1 1 0 0 
E6 49 49 25 25 25 25 25 16 4 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 
Fuente: Estudio de Campo del autor. 
 
8.14 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS IMAGEN PODEROSA DE LA MARCA / 
REPUTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN. 
 
 Mejorar la calidad del servicio y la innovación. 
 Llevar productos nuevos al mercado adelantándose sistemáticamente a los rivales y 
formar una reputación de liderazgo en productos. 
 Ser pionero en grandes adelantos tecnológicos. 
 Cómodas compras y obtención de los productos por internet. 
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Tabla 23. ABACO 5. Reducción de clientes del banco con capacidad de ahorro y 
endeudamiento. 
                                          
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 49 25 25 25 4 25 49 16 4 25 25 25 16 49 49 25 49 49 25 1 
E2 25 49 25 49 49 16 49 25 49 25 49 25 25 25 25 16 25 49 16 25 
E3 49 16 4 49 0 16 25 49 16 16 16 25 49 49 16 4 49 49 25 25 
E4 4 49 49 49 49 0 49 49 25 49 4 49 49 16 4 49 49 49 25 49 
E5 49 25 49 4 49 25 49 49 16 49 49 49 49 49 49 49 49 49 0 49 
E6 1 16 1 4 1 25 49 25 1 25 49 1 4 25 4 1 4 1 16 1 
E7 16 49 49 25 49 49 1 49 49 4 49 49 49 16 25 25 16 4 49 25 
E8 49 25 16 0 16 25 4 25 25 49 16 49 49 1 49 16 1 25 49 49 
E9 25 49 25 25 4 49 49 49 25 49 25 16 25 0 16 4 25 16 4 25 
E10 1 16 49 0 1 25 49 25 49 49 25 4 0 49 0 49 49 49 49 49 
E11 25 25 1 25 25 49 16 1 25 25 1 0 25 4 16 49 0 25 16 16 
E12 49 4 25 16 49 4 25 49 16 25 25 4 16 4 25 25 4 4 4 4 
E13 49 49 0 1 25 25 49 25 4 16 49 49 4 49 49 49 49 49 49 49 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 24. ABACO 5. Ordenado por Pregunta. 
Pregunta 7 8 10 2 1 11 13 12 14 6 15 5 3 9 4 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 49 49 25 25 49 49 49 49 49 
E5 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 49 25 25 25 49 49 49 25 49 
E6 49 49 25 25 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 49 25 25 
E7 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 49 25 25 
E8 49 25 25 25 25 25 25 25 16 25 16 16 25 16 16 25 25 25 16 25 
E9 25 25 25 25 25 25 16 16 16 25 16 4 16 16 4 16 16 25 16 25 
E10 25 25 25 16 16 16 16 4 4 16 16 4 4 16 4 16 4 16 16 16 
E11 16 25 16 16 4 16 4 4 4 16 4 1 1 4 1 4 4 4 4 4 
E12 4 16 16 16 1 4 4 1 1 4 4 1 1 4 0 4 1 4 4 1 
E13 1 1 4 4 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
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Tabla 25. ABACO 5. Ordenado por Experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E5 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 16 4 0 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 16 4 4 4 0 
E13 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 4 4 1 0 
E7 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 16 4 4 1 
E10 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 4 1 1 0 0 0 
E2 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 
E1 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 4 4 1 
E8 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 16 16 16 16 4 1 1 0 
E3 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 16 16 16 16 4 4 0 
E9 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 4 4 4 0 
E11 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 4 1 1 1 0 0 
E12 49 49 49 25 25 25 25 25 25 16 16 16 4 4 4 4 4 4 4 4 
E6 49 49 25 25 25 25 16 16 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.15 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS PARA REDUCCIÓN DE CLIENTES DEL 
BANCO CON CAPACIDAD DE AHORRO Y ENDEUDAMIENTO. 
 
 Convenios  de libranzas con las fuerzas militares. ( Policía nacional, ejercito nacional) 
 Otorgamiento de tarjetas de crédito amparadas a familiares de los clientes que se 
encuentran actualmente activos. 
 Identificar a los clientes Premium es decir aquellos que exigen créditos elevados.  
 Capacitar a los funcionarios para obtener una buena comunicación con el cliente. 
 Realizar brigadas de concientización a los clientes en la toma de decisiones financieras 
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Tabla 26. ABACO 6. Superiores costos globales que los rivales. 
                                          
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E1 25 4 1 4 16 4 16 49 49 4 49 1 16 49 49 49 25 1 49 4 
E2 16 25 0 49 49 16 16 49 25 25 25 49 25 25 1 25 49 25 49 16 
E3 25 49 16 25 25 49 25 16 49 1 4 25 49 25 25 49 4 25 49 25 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 4 49 49 1 25 
E5 49 49 49 25 4 25 49 49 49 49 49 16 49 16 16 16 25 49 49 49 
E6 1 1 16 1 1 1 1 1 25 1 49 4 1 25 25 49 4 49 1 1 
E7 0 49 49 4 49 49 49 49 49 49 49 25 49 16 49 49 49 49 49 49 
E8 4 4 16 1 16 49 4 1 4 25 25 25 25 25 16 25 16 16 25 25 
E9 16 0 25 0 25 49 49 49 1 49 4 1 49 1 49 16 25 16 49 49 
E10 4 49 16 1 1 4 1 1 0 4 1 16 1 0 1 1 4 0 1 0 
E11 1 1 4 4 1 1 1 0 16 1 0 0 0 25 16 25 4 4 4 16 
E12 49 49 49 49 4 4 49 49 25 25 25 49 25 1 16 49 49 49 49 49 
E13 49 25 25 49 16 49 16 25 49 49 49 25 49 49 16 16 49 49 16 16 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
Tabla 27. ABACO 6. Ordenado por Pregunta. 
Pregunta 9 8 13 11 2 6 10 15 7 3 14 1 12 4 5 16 17 18 19 20 
E1 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E2 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E3 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 49 25 49 25 49 49 49 49 49 
E5 49 49 49 49 49 49 49 25 49 25 25 25 25 25 25 49 49 49 49 25 
E6 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 25 25 49 49 25 
E7 25 49 25 25 25 25 25 16 16 16 25 16 25 4 16 25 25 25 49 25 
E8 25 25 25 25 25 16 25 16 16 16 25 16 16 4 16 25 25 25 25 16 
E9 25 16 25 25 4 4 4 16 16 16 16 4 16 4 4 16 16 16 16 16 
E10 16 1 16 4 4 4 4 16 4 16 16 4 4 1 4 16 4 16 4 16 
E11 4 1 1 4 1 4 1 16 1 4 1 1 1 1 1 16 4 4 1 4 
E12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 1 1 
E13 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 1 4 0 1 0 
Fuente: estudio de campo del autor. 
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Tabla 28. ABACO 6. Ordenado por Experto. 
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
E4 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 4 1 
E7 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 16 4 0 
E5 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 16 16 16 4 
E12 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 4 4 1 
E13 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 16 16 16 16 16 16 
E3 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 4 4 1 
E9 49 49 49 49 49 49 49 49 25 25 25 16 16 16 4 1 1 1 0 0 
E2 49 49 49 49 49 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 1 0 
E1 49 49 49 49 49 49 49 25 25 16 16 16 4 4 4 4 4 1 1 1 
E8 49 25 25 25 25 25 25 25 25 16 16 16 16 16 4 4 4 4 1 1 
E6 49 49 49 25 25 25 16 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
E11 25 25 16 16 16 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 
E10 49 16 16 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 
Fuente: Estudio de campo del autor. 
 
8.16 ESTRATEGIAS MÁS ACERTADAS PARA OBTENER SUPERIORES COSTOS 
GLOBALES QUE LOS RIVALES. 
 
 Convertirse en  Banco que opera a más bajo costo que las competencias. 
 Modernizar los software y los equipos existentes para que los procesos sean más agiles.  
 Reducir gastos administrativos. 
 Intensificar el uso de nuevas tecnologías. 





ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO DE METAS COMERCIALES BANCO CAJA SOCIAL                                                 89 
8.17 ANALISIS GENERAL DE LAS ENCUESTAS. 
 
De a cuerdo con los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada en la empresa objeto 
de estudio, se puede determinar que la forma de contra restar la alianza prejudiciales con 
empresas de riesgo compartido que proporcionan absceso a tecnología y competencias valiosas; 
es que el banco cree su posición competitiva no solo fortaleciendo su propia base de recursos 
internos si no también asociándose con proveedores que fabrican partes y componentes 
tecnológicos muy avanzados generando a si mejores preferencia del público a la hora de escoger 
un banco; este modo el Banco Caja Social podrá fortalecer las alianzas tecnológicos o empresas 
que proveen tecnologías que facilitan la utilización de los productos y servicios dejando la 
claridad de que no existirá un riesgo compartido. Ejemplo al utilizar los clientes las páginas web 
o el sistema de banco móvil el cliente es responsable de la utilización de las claves de sus 
productos adquiridos. 
 
8.17.1 AMPLIA COBERTURA GEOGRÁFICA Y/O UNA GRAN CAPACIDAD DE 
DISTRIBUCIÓN GLOBAL.   
 
El mercado financiero la creación de grupos y la compra y absorción de otras entidades 
financieras para posesionarse en el mercado y así llevarse el mejor grupo de clientes podemos ver 
ejemplos como el grupo Aval. BBVA que absorbió a Granahorrar de igual manera el Banco 
Colmena inicio un proceso de unificación donde se han preservado las dos marcas Colmena y 
Caja Social para obtener un mejor puesto en el mercado y así aumentar su competitividad ante 
rivales más fuertes con mayor antigüedad en el mercado; ya que el Caja Social cuenta con mayor  
cobertura  y marca en el área nacional que Colmena.   
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8.17.2 PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN PODEROSA. 
 
El Banco necesita realizar una campaña devoradora a través de los medios de comunicación 
donde pueda presentar  los productos y servicios que ofrece y los beneficios por elegirnos, lo cual 
trae como resultado la acogida de más clientes, considerando el estudio realizado el Banco Caja 
Social en este campo tiene una gran debilidad pero también se requieren de empezar a trabajar en 
las estrategias anteriormente mencionadas para que esta entidad sean más reconocida. 
 
8.17.3 IMAGEN PODEROSA DE LA MARCA / REPUTACIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN. 
 
Sin lugar a dudas para que una entidad financiera pueda competir agresivamente es necesario 
crear una publicidad que sea atractiva para los clientes y que esta pueda ser reconocida de 
inmediato; el Banco  como pudimos ver posee debilidad en su marca ya que no ha creado una 
estrategia publicitaria determinante que le permita reconocimiento como por ejemplo es el caso 
de el banco Da vivienda con las propagandas realizadas en el mundial de futbol y su logotipo que 
es la casita roja y su lema aquí lo tiene todo. Por tal razón se ha terminado estrategias en el Abaco 
número cuatro muy pertinentes que le permitirán resaltar su imagen en el mercado financiero. 
 
8.17.4 REDUCCIÓN DE CLIENTES DEL BANCO CON CAPACIDAD DE AHORRO Y 
ENDEUDAMIENTO. 
 
Una de las ventajas que poseen las otras entidades bancarias sobre el banco objeto de estudio es 
precisamente que esta  poseen un índice alto de reducción de clientes con capacidad de ahorro y 
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endeudamiento alto debido a la cantidad de requisitos exigidos para el otorgamiento de créditos 
de libre inversión, créditos hipotecarios, tarjeta Crédito y demás productos ya que posee políticas 
de crédito poco flexibles, generando esto el alejamiento de los clientes con buen reporte de pago 
y capacidad a otras entidades más agiles y con menos requisitos. Las estrategias diseñadas para 
esta debilidad se encuentran registradas en el Abaco número cinco. 
 
8.17.5 SUPERIORES COSTOS GLOBALES QUE LOS RIVALES. 
 
Tanto para las personas naturales como para las jurídicas, las tarifas por manejo de cuenta o 
productos con los bancos hace la diferencia a la hora de escoger un banco. El Banco Caja Social  
posee costos muy altos en los servicios que presta, causando esto un  enorme inconformismo a  
los usuarios  con las tarifas que les cobran. Por tal razón la entidad objeto de estudio posee un 
gran reto en la implantación de estrategias para contrarrestar esta debilidad muy notaria. Las 
estrategia más actas están en el Abaco número seis. 
